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In deze nota wordt verslag gedaan van onderzoek naar voorkennis van de burger en de manier waarop dit onderzoek kan bijdragen aan de kwaliteit van de menustructuur op gemeentelijke websites. Voor dit onderzoek is gebruik gemaakt van verschillende methoden. Allereerst is gebruik gemaakt van de methode free-listing om de voorkennis van het gemeentelijke domein bij de burger te inventariseren. Dat wil zeggen dat de proefpersonen vrijuit onderwerpen hebben opgesomd die betrekking hebben op de gemeente. Deze methode geeft niet alleen inzicht in de voorkennis van de gebruiker van gemeentelijke websites, maar ook op de manier waarop de informatie gestructureerd wordt door deze gebruiker. Ten slotte wordt het vocabulaire van de gebruiker bekend. Naar aanleiding van deze eerste methode is een top-45 opgesteld van meest genoemde onderwerpen met betrekking tot een gemeentelijke organisatie. 
 	De free-listing methode is te vrij om echt een duidelijk beeld te krijgen hoe de gebruiker de informatie in zijn hoofd heeft georganiseerd. In het onderzoek naar de psychologie van concepten wordt gekeken naar kennisorganisatie, dus naar de manier waarop mensen bepaalde informatie in hun hoofd organiseren. Volgens dit onderzoek beschikken mensen over kennis die taxonomisch of hiërarchisch is georganiseerd. Om te onderzoeken hoe kennis over de gemeente in het hoofd van de burger is georganiseerd is het interessant om de psychologie van concepten hierop toe te passen. Is de informatie van de gemeente bijvoorbeeld hiërarchisch georganiseerd? Dit is in onderdeel II van het onderzoek onderzocht door proefpersonen te vragen om onderwerpen met betrekking tot de gemeente in een hiërarchie te plaatsen. 
	Ten slotte is naar aanleiding van de resultaten uit de eerste twee onderdelen een optimale ordening van de informatie op een gemeentelijke website geconstrueerd. Deze ordening is vervolgens in een experiment vergeleken met een alternatieve ordening, gebaseerd op de ordeningen van een aantal bestaande gemeentelijke websites zoals die van de gemeente Den Haag, Utrecht, Rotterdam en Amsterdam. Op die manier kon worden getest of onderzoek naar voorkennis van de burger inderdaad bijdraagt aan de kwaliteit van de menustructuur van gemeentelijke websites. Uit het experiment bleek dat de ordening op basis van het voorkennisonderzoek beter functioneert dan de ordening op basis van bestaande gemeentelijke websites. Onderzoek naar voorkennis zorgt dus voor een kwalitatief betere ordening van de informatie op een gemeentelijke website. 






Een aantal jaren geleden hebben de eerste overheidsinstellingen besloten dat zij hun dienstverlening ook digitaal wilden gaan aanbied  en. Het bedrijfsleven was inmiddels al redelijk ervaren met het digitaal aanbieden van haar producten en diensten, zodat de overheidsinstellingen aan een inhaalslag moesten beginnen. Inmiddels is het internet en de digitale informatievoorziening en dienstverlening via dit medium niet meer weg te denken in onze samenleving. Elke overheidsinstelling heeft haar eigen website en het merendeel van de Nederlanders bezoekt deze websites om informatie, producten en diensten te verkrijgen. 
	Voor burgers is de gemeentelijke website misschien wel de meest bekende en meest bezochte overheidswebsite. De informatie op gemeentelijke websites is namelijk het meest gericht op het alledaagse leven van een gemiddelde burger. Maar voor een gemeentelijke organisatie is het een moeilijke taak om haar ‘ambtelijke molen’ digitaal toegankelijk te maken voor de burger. Vóór het digitale tijdperk kenden gemeentes alleen maar de schriftelijke media zoals de gemeentegids als belangrijke informatievoorziening voor de burger. Maar een medium als internet maakt een heel ander soort organisatie van de informatievoorziening mogelijk. Niet op de alfabetische, aanbod-gerichte, ‘goudengids-manier’, waarbij de interne organisatie van de gemeente leidend is. Maar op een klant-gerichte manier, waarbij diensten en producten, welke logisch bij elkaar horen, vanuit één ‘loket’ en geïntegreerd worden aangeboden en geleverd. Van de interne verkokering en gefragmenteerde diensten binnen de gemeentelijke organisatie hoeft op een website niets zichtbaar te zijn. 
	Toch maken gemeentelijke organisaties nog niet optimaal gebruik van de mogelijkheden van het medium internet. In de informatie-architectuur op de websites is vaak nog steeds duidelijk de interne organisatie van de gemeentes te herkennen, waarmee de burger niet goed uit de voeten kan. De vraag is hoe de informatie het best georganiseerd en geformuleerd kan worden, zodat de burger er wél mee uit de voeten kan. Welke verwachtingen heeft een burger van de manier waarop de informatie op een gemeentelijke website is georganiseerd en geformuleerd? En welke doelen wil een burger nastreven bij het bezoeken van een gemeentelijke website? En hoe kan de informatie op de startpagina dan het best georganiseerd worden, zodat de burger gemakkelijk zijn weg kan vinden naar de gezochte informatie op de website? 






Tijdens mijn masterstage heb ik bij de gemeente Den Haag onderzoek gedaan naar de gebruiksvriendelijkheid van haar website voor de burger. Er bleek nogal wat mis te zijn met de website. Buiten het feit dat veel termen niet duidelijk zijn voor de burger en er geen duidelijke hoofdstructuur op de website aanwezig is, is de startpagina ook nog eens een slechte gids voor de rest van de website. Dit bleek uit een kwalitatief gebruikersonderzoek, waarbij ik echte gebruikers vroeg een taak uit te voeren op de website. Veel gebruikers vonden niet gemakkelijk de gevraagde informatie en meer dan de helft van de gebruikers koos op de startpagina een foute pagina als eerste ingang. Het bleek ook uit de resultaten van een vragenlijst naar ‘Web Usability Satisfaction’ welke ik door elke proefpersoon in het gebruikersonderzoek heb laten invullen. De drie dimensies van websitegebruiksvriendelijkheid die het slechtst scoorden waren de gidsfunctie van de startpagina, de structuur van de website en de kwaliteit van de hyperlinks. 








“As information architects, we organize information so that people can find the right answers to their questions. We strive to support casual browsing and directed searching. Our aim is to apply organization and labeling systems that make sense to users.” (Rosenfeld en Morville, 1998)

De meeste literatuur op het gebied van websitestructuur en –gebruiksvriendelijkheid gaat over het ontwerpen van effectieve links (een link moet er uit zien als een link en links moeten opvallen), het ‘managen’ van deze links in breedte- en dieptemenu’s, het zorgen voor oriëntatie-informatie (waar ben ik? waar kan ik heen?) en het zorgen voor link-tot-link navigatie. Een goed voorbeeld van dergelijke literatuur is het artikel van Farkas en Farkas (2000) genaamd ‘Guidelines for Designing Web Navigation’. Ook wordt er onderzoek gedaan naar soorten menu’s, bijvoorbeeld uitklapmenu’s versus indexmenu’s (Bernard & Hamblin, 2003), naar de constante aan- of afwezigheid van een menu tijdens de navigatie (Danielson, 2002), of naar het effect van soorten hyperlinks op het fenomeen ‘lost in hyperspace’ (Otter & Johnson, 2000). Het gaat dus allemaal over het ontwerpen van effectieve linkmenu’s, gebruiksvriendelijke navigatie en begrijpelijke informatie, maar niet over de inhoud van de menu’s. Welke onderwerpen uit de site moeten bijvoorbeeld terugkomen in een hoofdmenu, hoe moeten deze onderwerpen gestructureerd worden en welke labels kun je hier het beste voor gebruiken? 
Er is wel onderzoek gedaan naar hoe je een optimale informatie-structuur moet ontwerpen, dat wil zeggen: een ordening van de informatie die voor de gebruiker van de site bruikbaar en betekenisvol is. De inhoudselementen in de site moeten in groepen ingedeeld worden en die groepering moet kenbaar en toegankelijk gemaakt worden met behulp van middelen als namen, kopjes, links en schermindelingen die de juiste verwachtingen creëren bij de bezoekers van de site. Om dit te onderzoeken wordt in handboeken of richtlijnen voor website-ontwerp daarvoor de sorteertaak aangeraden (van der Geest, e.a., 2001). Deze sorteertaak wordt later uitgebreider besproken. 
In haar artikel verwijst van der Geest naar het boek van Rosenfeld en Morville (1998), genaamd ‘Information Architecture for the World Wide Web’. Het boek concentreert zich op de vaardigheden die nodig zijn om een zo goed mogelijke informatie-architectuur voor een website te construeren. Het lijkt erop dat de auteurs van dit boek het ontwerpen en evalueren van websites anders benaderen dan de meeste auteurs op dit vakgebied. In het eerste deel van het boek gaat het over organisatiestructuren, waarbij wordt besproken wat voor soort organisatieschema’s er denkbaar zijn zoals exacte schema’s (alfabetisch of chronologisch) voor ‘known-item searching’. Dit houdt in dat een gebruiker exact weet waarnaar hij op zoek is en ook exact weet waar hij deze informatie kan vinden. Maar er kan ook sprake zijn van ambigue schema’s, die toegespitst zijn op onderwerp, taak of een specifieke doelgroep. Deze schema’s worden ambigue genoemd, omdat ze vaak wat moeilijker te volgen zijn, door ambiguïteit van taal en organisatie, en omdat ze vaak te maken hebben met menselijke subjectiviteit. Deze schema’s zijn dus niet zo vanzelfsprekend als exacte schema’s. 
Vervolgens komen ‘labelsystemen’ aan bod, waarbij bijvoorbeeld de ‘granularity’ van websites wordt besproken. Dit is de mate waarin een systeem gedetailleerd is; hoe meer gedetailleerd, hoe flexibeler het systeem. Maar deze ‘granularity’ moet wel consistent zijn, dat wil zeggen dat de items op één niveau (bijvoorbeeld de secundaire links onder een primaire link), ongeveer even gedailleerd moeten zijn en dat de niveaus van de labels van deze items niet te veel mogen verschillen in de mate waarin ze de ‘diepte’ van een site representeren. 
	Ook worden hier labelsystemen besproken zoals ze gebruikt worden op scholen of in bibliotheken. Dit gaat om vastgestelde vocabulaires en ‘thesauri’, waarin van allerlei termen de gerelateerde termen vermeld staan (dus op hetzelfde niveau), de termen op bovenstaand niveau en de termen op onderstaand niveau met betrekking tot desbetreffende term (Fast, Leise en Steckel, 2002). 
	Vervolgens bespreken Rosenfeld en Morville zoeksystemen. Websitegebruikers kunnen meerdere soorten zoekgedrag vertonen. Zojuist is ‘known-item searching’ al even aan bod geweest, maar ook ‘existence searching’ komt voor. Dit houdt in dat de gebruiker weet dat hetgeen hij zoekt, bestaat, maar hij weet niet precies wat het is of hoe hij het moet uitleggen. Dan heb je ‘exploratory searching’, waarbij de gebruiker wel een bepaalde vraag heeft, maar niet precies weet wat hij hoopt te vinden. Hij wil gewoon meer over het onderwerp in de vraag leren. Ten slotte bestaat er ook nog ‘comprehensive searching’, dit zoekgedrag komt bijvoorbeeld veel voor bij onderzoek doen. De gebruiker wil alles, wat er maar te weten valt over een bepaald onderwerp, te weten komen. 




“Card sorting can provide insight into users’ mental models, illuminating the way that they often tacitly group, sort and label tasks and content within their own heads.” (Rosenfeld en Morville, 1998)
De belangrijkste factor die volgens Rosenfeld en Morville bepalend is voor een goede informatie-architectuur is hoe deze aansluit op de doelgroep. Het is dus belangrijk om onderzoek te doen naar de verwachtingen van de doelgroep. Wie is de doelgroep? Waarom komen mensen uit deze doelgroep op de site? Wat voor soort taken moet deze doelgroep uit kunnen voeren op de site? Wat voor soort content wil de doelgroep raadplegen? En wat moet je doen om ervoor te zorgen dat men op een ander moment weer terugkomt op de site? Om een antwoord te vinden op al dit soort vragen geven de schrijvers van het boek een aantal methoden om het mentale model van de gebruiker over de website in beeld te brengen. 
Een manier om er achter te komen wat de doelgroep verwacht op de website en hoe men de informatie zou structuren volgens de auteurs, is ‘content chunking’; een methode die sterk vergelijkbaar is met de methode card sorting.


“Card sorting is a great, reliable, inexpensive method for finding patterns in how users would expect to find content or functionality.” (Maurer, 2004)
De kaartjesmethode (ook wel sorteertaak of card sorting genoemd) is een techniek die veel informatiearchitecten gebruiken als input voor de structuur van een website of product. Het genereert een structuur voor de informatie en suggesties voor navigatie, menu’s en mogelijke taxonomieën. De kaartjesmethode kan bijvoorbeeld de volgende trends identificeren:
	Willen gebruikers de informatie gegroepeerd zien op onderwerp, proces, doelgroep of informatietype?
	Hoe gelijk of verschillend zijn de wensen van verschillende doelgroepen van gebruikers?
	Hoeveel potentiële hoofdcategorieën onderscheiden de gebruikers?
	Hoe moeten deze categorieën volgens de gebruikers genoemd worden?

De sorteertaak is een gebruikers-gecentreerde ontwerpmethode om de ‘findability’ van een systeem te vergroten. Wanneer je een hoofdmenu van een website ontwerpt begin je met het opstellen van een hele lange lijst met potentiële onderwerpen en functies van de website, die terug zouden kunnen komen in het hoofdmenu. De sorteertaak houdt in dat al deze onderwerpen op kaartjes worden gezet. Een aantal personen wordt gevraagd deze kaartjes in rijen te leggen met alle onderwerpen die bij elkaar horen in dezelfde rij. Dan wordt de personen gevraagd elke rij ook een naam (label) te geven. Op die manier krijg je een goed beeld van de manier waarop de gebruikers de informatie zouden structureren. 




The assumption with semantic domains is that there is something common to people’s understanding of that domain. Free-listing is a good way to explore that common understanding. (Sinha, 2003)
Een ander methode om er achter te komen wat de doelgroep op een website verwacht is als volgt. Laat een aantal mensen binnen de organisatie zogenaamde ‘wenslijstjes’ maken, met de inhoud die zij graag op de site zouden willen zien. En laat ook mensen uit de doelgroep dergelijke wenslijstjes maken. 




 “We should create mental model descriptions during user analysis to document users’ current understanding. Then, during a design phase, we should create the target model to show the mental model we want users adopt.” (McDaniel, 2003)
In het onderzoek naar een optimale informatiestructuur wordt vaak gesproken over mentale modellen. Deze modellen dienen als analytisch gereedschap om de huidige mentale beelden, vocabulaires en aannames van de gebruiker van een bepaalde website in beeld te krijgen. Wanneer een mentaal model is opgesteld kan er namelijk een doelmodel worden gecreëerd; het model dat we willen dat de gebruiker van het product of de website heeft.

Mentale modellen hebben een aantal gemeenschappelijke kenmerken:
	Mentale modellen bestaan uit wat een persoon denkt dat waar is, niet per se uit wat daadwerkelijk waar is. 
	Mentale modellen zijn qua structuur gelijk aan hetgeen ze representeren.
	Mentale modellen zorgen ervoor dat een persoon de uitwerking van zijn acties kan voorspellen.
	Mentale modellen zijn eenvoudiger dan hetgeen ze representeren. Ze bestaan alleen maar uit voldoende informatie om accurate voorspellingen te kunnen doen. 

Misschien is de sorteertaak wel een geschikt middel om mentale modellen te construeren en problemen met bestaande informatiestructuren op te sporen, omdat de resultaten een goed idee geven van de structuur die de gebruikers verwachten. Maar zou dit ook gelden voor een website van een gemeentelijke organisatie zoals de gemeente Den Haag? Een gemeentelijke website beschikt namelijk over zoveel informatie-elementen, die terug zouden kunnen komen in een menu, dat het moeilijk is een verantwoorde selectie uit die informatie-elementen te maken. En zoals hiervoor ook al besproken werd, is een kaartjesmethode met een dergelijke grote en complexe website een echte uitdaging, om nog maar niet te spreken over de verwerking van de resultaten uit een sorteertaak met een gemeentelijke website. 
	Een hele andere benadering om naar dit probleem van kennisorganisatie bij een gemeentelijke website te kijken is niet vanuit het ‘commerciële’ onderzoek naar informatie-architectuur op website, via bijvoorbeeld ‘card sorting’, maar vanuit de psychologie van concepten. Volgens Murphy (2002) beschikken mensen over kennis die georganiseerd is als taxonomie. Dat houdt in dat er een duidelijke hiërarchie in concepten is, dus een hoger gelegen niveau (superordinaat), een midden niveau (basis) en een lager niveau (subordinaat). Je zou deze niveaus als verschillende niveaus van abstractie kunnen zien. Wanneer iemand bijvoorbeeld een langharige terriër ziet, zal de taxonomie of hiërarchie waartoe dit ‘concept’ behoort er als volgt uit zien: langharige terriër  terriër  hond  zoogdier  dier. 
Een taxonomie is dus een serie van steeds grotere categorieën waarbij elke categorie alle voorgaande categorieën als het ware in zich heeft.  Er zijn consistente verschillen in typicaliteit tussen leden (op het midden niveau; bijv. ‘hond’) van een soort (op een hoger niveau; bijv. ‘dier’). Deze verschillen zijn gebaseerd op wat Barsalau (1991) ‘central tendency’ noemt. Hiermee bedoelt hij de mate waarin een lid (bijv. ‘hond’) eigenschappen deelt (bijv. ‘blaffen’) met alle andere leden van een hogere categorie (bijv. ‘dier’.) Eenvoudiger gezegd is central tendency de mate waarin een lid een goed voorbeeld is van de categorie; hoe dichter een lid nadert tot de central tendency van een categorie, hoe typischer dit lid is voor de categorie. 
Binnen een dergelijke hiërarchie is er ook een basis niveau van categorisatie, dat wil zeggen, een niveau dat enerzijds informatieve concepten kent met veel informatie erin en anderszijds distinctieve concepten, die zich behoorlijk onderscheiden van soortgenoten op hetzelfde niveau. Een goed voorbeeld hiervan is ‘hond’ in het bovenstaande rijtje. Elk mens heeft veel informatie in het hoofd over de kenmerken van een hond en een hond is ook heel anders dan een kat of een muis, die ook op hetzelfde niveau binnen de hiërarchie staan. Bij de verwerving van veel categorieën staat ‘exemplar learning’ centraal. Dit betekent dat de verwerving van veelvoorkomende taxonomische categorieën zoals appel, vogel, shirt of stoel sterk gebaseerd is op ervaringen met voorbeelden. Wanneer zo’n voorbeeld steeds meer gelijk wordt aan prototypische informatie van de categorie waartoe het voorbeeld behoort, wordt het voorbeeld steeds typischer voor de categorie. Prototype informatie van de categorie ‘vogels’ is bijvoorbeeld ‘klein’, ‘vliegt’, ‘zingt’ en ‘leeft in bomen’. Voorbeelden die zeer gelijk zijn aan deze prototype informatie zoals een roodborstje en een mus, zijn typisch. Voorbeelden die niet gelijk zijn aan deze prototype informatie zoals een struisvogel en een kip, zijn atypisch. 
	Maar niet voor alle categorieën hebben mensen voorbeelden voorhanden. Mensen verwerven namelijk ook vaak ‘doelgebonden’ categorieën door verschillende concepten als het ware te combineren, zonder dat er specifieke voorbeelden van zijn. Je kunt hierbij denken aan het maken van plannen om bepaalde doelen te bereiken zoals plannen om een dakkapel op je huis te bouwen. Een persoon zal aan deze doelgebonden categorie de volgende kenmerken ontlenen zoals ‘informatie hierover verzamelen bij de gemeente’, ‘budget maken voor de verbouwing’, ‘tijdsplanning maken voor’ en ‘lijst met benodigde bouwmaterialen opstellen’. De meeste van deze categorieën zijn ‘ad hoc’; niet opgeslagen in het geheugen, maar onvoorbereid ontleend om huidige en nieuwe doelen te bereiken. Deze categorieën worden overigens niet alleen ontleend tijdens het maken van plannen, maar bijvoorbeeld ook bij het nemen van beslissingen of bij het vellen van een oordeel. 





Aan het begin stelde ik de volgende vraag: welke onderwerpen uit de site moeten terugkomen in een hoofdmenu, hoe moeten deze onderwerpen gestructureerd worden en welke labels kun je hier het beste voor gebruiken? Makers van websites willen nu eenmaal weten hoe de items op hun websites het beste en gemakkelijkst gevonden worden door de gebruiker. Om je zo goed mogelijk te richten op deze gebruiker is het zeer belangrijk om je te verdiepen in deze gebruiker. 
In dit onderzoek wordt gekeken naar de verwachtingen van de gebruiker. Wat voor soort onderwerpen verwacht een burger terug te vinden op een gemeentelijke website? En hoe formuleert men deze onderwerpen? Hierbij wordt ook onderzocht op wat voor abstractie-niveau men deze onderwerpen formuleert. Het is bijvoorbeeld goed denkbaar dat burgers vooral onderwerpen zullen benoemen op het basisniveau van categorisatie en de ‘subordinaten’ daarvan (bijv. legitimatiebewijs, paspoort, of identiteitskaart), maar minder snel de ‘superordinaten’ (zoals identificatie en reisdocumenten). 
	Vervolgens wordt onderzocht hoe deze onderwerpen georganiseerd zijn in het hoofd van de burger. Is er sprake van duidelijke hiërarchische categorieën, of is er eerder sprake van doelgebonden categorieën? En is men het hier met elkaar over eens? Het is voor de organisatie van de informatie op een gemeentelijke website van belang dat deze aansluit bij de organisatie van deze informatie in het hoofd van de gebruiker. Op die manier kun je een soort optimale ordening van de informatie construeren, naar aanleiding van de verwachtingen van de gebruiker over de organisatie van de onderwerpen.  
Natuurlijk is het ook goed denkbaar dat de gebruiker helemaal geen duidelijke ideeën heeft over de organisatie van informatie op een gemeentelijke website. Misschien heeft de gebruiker helemaal geen schema in zijn hoofd, maar maakt hij zich bij dergelijke websites de ‘opgelegde’ structuur gewoon eigen. Het blijkt namelijk dat de structuur van een website en de organisatie van de informatie ook geleerd kan worden bij de gebruiker. Hiermee wordt bedoeld dat er een zeer snel leerproces plaatsvindt, waardoor de gebruiker vrij snel doorheeft hoe de site in elkaar steekt. Na een paar keer browsen kan hij vanzelf uit de voeten op de website, waardoor hij de informatie steeds sneller en gemakkelijker gaat vinden. 
Ten slotte wordt getest of de optimale ordening van de informatie -naar aanleiding van het onderzoek naar de voorkennis van de gebruiker- inderdaad beter scoort dan bijvoorbeeld ordeningen van bestaande websites van grote gemeentes. De gebruiker wordt gevraagd een aantal eenvoudige taken uit te voeren, door te navigeren over een webgebaseerde, vereenvoudigde representatie van de structuur van een gemeentelijke website. Hierbij wordt de taakuitvoering van de gebruiker bij de ‘optimale ordening’ vergeleken met de taakuitvoering bij een alternatieve ordening, gebaseerd op bestaande gemeentelijke websites.

Beknopt luidt de hoofdvraag in het onderzoek dus als volgt:





Deze hoofdvraag wordt beantwoord naar aanleiding van de volgende deelvragen:
I.	Welke informatie-eenheden verwacht de gebruiker op de startpagina van een gemeentelijke website en hoe formuleert hij de labels van deze informatie-eenheden?
II.	Hoe zijn deze informatie-eenheden georganiseerd in het hoofd van de gebruiker? Is er duidelijk sprake van hiërarchische categorieën? Of heeft de gebruiker geen duidelijk schema van deze informatie-eenheden in zijn hoofd?






5.1	Toelichting van de begrippen in de onderzoeksvraag

5.1.1 	Informatie en informatie-eenheden
Met informatie en informatie-eenheden op gemeentelijke websites worden alle denkbare onderwerpen en functies bedoeld, die voor kunnen komen op een gemeentelijke website. Naar aanleiding van een functionele analyse van gemeentelijke websites door de Jong, Lentz e.a. (2004) kan deze informatie grof ingedeeld worden in drie domeinen, algemene informatie, producten en diensten en bestuur en beleid. In onderstaand schema staan onder deze drie domeinen een aantal onderwerpen genoemd, die voor kunnen komen op een gemeentelijke website volgens deze functionele analyse. In dit schema ontbreken nog de algemene functies van een website, bijvoorbeeld servicelinks als help, zoeken, sitemap, enzovoorts. 

Tabel 1: Indeling gemeentelijke informatie in drie domeinen
Algemene informatie	Producten en diensten
Geschiedenis	Werkgelegenheid	Burgerlijke stand
Culturele en economische situatie	Sociale zekerheid	Vergunningen en subsidies
Leefomgeving	Zorg en welzijn	Belastingen
Bereikbaarheid	Milieu en afval	Klachten en problemen
Verkeer en vervoer	Recreatie en sport	
Plattegrond	Kunst en cultuur	Bestuur en beleid
Archief	Ondernemingsklimaat	
Wonen	Industrieterreinen en kantorenparken	Bestuurlijke organisatie
Onderwijs		Plannen en projecten
		Veiligheid: politie en brandweer

Er is al veel onderzoek gedaan naar de manier waarop de informatie op een website het beste gecategoriseerd kan worden. Bij deze onderzoeken is de kaartjesmethode vaak zeer populair, omdat er met behulp van clusteranalyse altijd wel een aantal interessante resultaten uitkomen. Een voorbeeld van zo’n onderzoek is van twee studenten Nederlands (Voogd en Teuns, 2003). Zij deden een onderzoek in opdracht van de gemeente Utrecht naar categorieën van onderwerpen op een gemeentelijke website en hun namen. Naar aanleiding van dit onderzoek werden er acht clusters gevonden van groepjes onderwerpen, die de proefpersonen bij elkaar hadden gezet. Op grond van de naamgevingen van de proefpersonen gaven zij de volgende titels aan de clusters:









In het onderzoek wordt gekeken of proefpersonen inderdaad onderwerpen noemen, die terug zijn te vinden in bovenstaande rijtjes met onderwerpen van een gemeentelijke website. 

5.1.2	Startpagina
Met de startpagina wordt de pagina van een website bedoeld, die het eerste verschijnt bij het binnenkomen op een website (behalve wanneer er sprake is van een flash-welkom). Deze pagina dient als ‘voorgevel’ van de rest van de website. Denk maar eens aan de voorgevel van het stadhuis van Rotterdam, deze voorgevel is een zeer aantrekkelijk plaatje van Rotterdam waar de burger graag naar binnen stapt. Maar de startpagina heeft ook een gidsfunctie voor de rest van de website. De gebruiker moet met behulp van de informatie op de startpagina precies weten via welke weg hij bij de informatie komt waarnaar hij op zoek is. 

5.1.3	Formulering van labels van links
Een gebruiker kan op een website door de informatie navigeren aan de hand van links. Dit zijn aanklikbare onderdelen van een website, waarmee je naar andere onderdelen van een website kunt gaan door ze aan te klikken. De meeste links zijn aanklikbare woorden, maar het komt ook voor dat het aanklikbare knoppen of plaatjes zijn. Links zijn meestal onderdeel van een hiërarchie, die steeds dieper de site in gaat. Op het hoogste niveau is er sprake van primaire links, daarna secundaire links, enzovoorts. 
	Het grootste probleem met links is vaak de begrijpelijkheid van de labels van de links. Dit zijn de talige uitingen van een link die aangeven naar wat voor soort informatie de link verwijst. Het is dus heel belangrijk dat de labels van links duidelijk geformuleerd worden in een taal die begrijpelijk is voor de gebruiker van de website. 
De mate van abstractheid is ook een belangrijk kenmerk van de formulering. De term reisdocument is bijvoorbeeld abstracter dan de term paspoort. Het is dus ook belangrijk dat labels geformuleerd worden op het abstractieniveau, waarop de gebruiker verwacht dat het label geformuleerd wordt. De formulering van labels zal in dit onderzoek een belangrijke plaats innemen, omdat deze formulering goed aangepast moet zijn op de gebruiker. 

5.1.4	Gebruiker
Met de gebruiker van de website wordt in dit onderzoek de gemiddelde inwoner van een gemeente bedoeld, die op zoek is naar informatie op de website van zijn gemeente. Natuurlijk heeft een gemeentelijke website meerdere doelgroepen voor ogen zoals ambtenaren, toekomstige inwoners, ondernemers en toeristen, maar in dit onderzoek wil ik mij beperken tot de huidige inwoners van een gemeente. De meeste informatie op een gemeentelijke website is namelijk op deze doelgroep gericht. 

5.1.5	Organisatie
In het onderzoek staan twee soorten organisatiemodellen centraal. Het mentale model van de informatie in het hoofd van de gebruiker en de daadwerkelijke organisatie van de informatie op de gemeentelijke website zélf. De vraag is of de informatie op een gemeentelijke website in het hoofd van de gebruiker georganiseerd is in stabiele categorieën en of deze hiërarchisch​[1]​ of doelgebonden zijn. Bij het organiseren van een gemeentelijke website is het belangrijk dat de organisatie is aangepast aan het eventuele mentale model van de gebruiker. 
5.2	Methoden van onderzoek

5.2.1	Onderzoek in een trechter
Zoals in hoofdstuk vier omschreven wordt in dit onderzoek antwoord gegeven op de vraag of onderzoek naar de voorkennis van een gebruiker kan leiden tot een beter ontwerp van een startpagina van een gemeentelijke website? Om een antwoord te vinden op deze vraag worden drie deelonderzoek uitgevoerd, waarbij de resultaten uit elk deelonderzoek nodig zijn om het volgende deelonderzoek uit te kunnen voeren. 
	Van te voren kon dus nog niet goed bedacht worden hoe de deelonderzoeken eruit gingen zien, die volgen op het eerste deelonderzoek. Het had best gekund dat de resultaten heel anders waren dan verwacht, waardoor ik andere keuzes had moeten maken bij het ontwerpen van de daarop volgende deelonderzoeken. Het klinkt misschien allemaal erg abstract, maar ik geef een concreet voorbeeld. Het had gekund dat uit deelonderzoek I (het free-listing van onderwerpen van een gemeentelijke website) maar een heel beperkt aantal onderwerpen naar voren kwam, die slechts betrekking hebben op een deel van de website, bijvoorbeeld het digitale loket, of op een bepaald niveau van de website, bijvoorbeeld het laagste niveau (met typische zaken als een paspoort of rijbewijs). Het had erg jammer geweest als ik dan alleen maar de voorkennis van dit onderdeel of niveau van de website had kunnen onderzoeken. 
Wanneer het inderdaad het geval was dat er alleen maar onderwerpen genoemd werden uit een bepaald domein van een gemeentelijke website, dan zou ik een aantal onderwerpen toegevoegd hebben zoals plannen en projecten en feiten en cijfers. Deze onderwerpen zouden afkomstig zijn van bestaande gemeentelijke websites. Ik zou dan bij de proefpersonen vooraf hebben getest of deze onderwerpen saillant zijn, door te vragen of men bekend is met het onderwerp. Het zou namelijk kunnen dat proefpersonen heel goed op de hoogte zijn van het bestaan van dergelijke onderwerpen, maar dat ze er gewoon niet aan hadden gedacht om te noemen bij de free-listing. Op die manier zou een groot gedeelte van de onderwerpen aan bod komen en de manier waarop deze onderwerpen zijn georganiseerd in het hoofd van de gebruiker. Alleen wanneer een groot gedeelte van de potentiële onderwerpen op een startpagina aan bod komt kun je uitspraken doen over of onderzoek naar voorkennis bijdraagt aan de kwaliteit van de startpagina.  

5.2.2	Kaartjesmethode
De meest populaire methode die gebruikt wordt bij dit soort onderzoeken is de kaartjesmethode, die ik hiervoor uitgebreid besproken heb. Ook in dit onderzoek had ik van deze methode gebruik kunnen maken, bijvoorbeeld om te ontdekken hoe gebruikers onderwerpen van een gemeentelijke website in categorieën sorteren en eventueel ordenen. 
	Het grote nadeel van deze methode is dat je de als onderzoeker al een selectie maakt van de onderwerpen en dat je deze onderwerpen op kaartjes aanbiedt aan de gebruiker. Op die manier kom je er niet achter welke kennis de gebruiker eigenlijk uit zichzelf heeft van een gemeentelijke website. 





Voorkennis over en formulering van onderwerpen op een gemeentelijke website

Allereerst wordt onderzocht welke onderwerpen en functies de gebruiker op een gemeentelijke website verwacht en hoe hij deze formuleert. Ik wil weten welke voorkennis gebruikers hebben van het soort informatie dat terug te vinden is op een gemeentelijke website. De kaartjesmethode is geschikt om te onderzoeken hoe de gebruiker de informatie zou organiseren, maar bij dit onderdeel ben ik meer geïnteresseerd in wat de gebruiker überhaupt voor informatie op een gemeentelijke website verwacht. Bij dit onderdeel gebruik ik daarom ‘free-listing’. 
Deze methode wordt ook veel gebruikt bij het onderzoek naar de psychologie van concepten. Murphy en Lassaline (1997) beschrijven bijvoorbeeld een onderzoek van Rosch e.a. (1978) waarin hij proefpersonen vraagt attributen van bepaalde objecten te noemen (via free-listing) in categorieën op het superordinate (bijv. kleding), basis- (bijv. broek) en subordinate (bijv. spijkerbroek) niveau van categorisatie. Rosch wilde hiermee onderzoeken op welk niveau proefpersonen de meeste attributen konden opnoemen. Het bleek dat proefpersonen meer attributen opnoemden bij de categorieën op het basis en subordinate niveau dan bij de categorieën op het superordinate niveau. 
	In dit onderzoek laat ik geen attributen opnoemen van de verschillende onderwerpen. Ik laat de proefpersonen de onderwerpen zelf opnoemen in de overkoepelende categorie ‘informatie op een gemeentelijke website’. Want ook bij deze onderwerpen kan er sprake zijn van meerdere niveaus zoals Gemeentelijk loket  Zorg en welzijn  Ouderen  65+ pas. Het is interessant om te onderzoeken op welk niveau de proefpersonen de meeste onderwerpen zullen noemen. Het zou bijvoorbeeld kunnen dat veel onderwerpen op het laagste niveau worden genoemd zoals 65+ pas, paspoort, rijbewijs, of bouwvergunning. 	Ik hanteer bij deze methode een volkomen vrij formaat van free-listing, waarbij ik de proefpersonen de volgende vraag voorleg: ‘Kunt u zoveel mogelijk dingen opnoemen die u zou verwachten op een website van uw gemeente? Naar welke informatie zou u op zoek gaan op een dergelijke website? En met wat voor vragen gaat u naar een dergelijke website?’ Wanneer ik naar ‘dingen’ vraag, verwacht ik dat de gebruiker zich daar het meest bij voor kan stellen. ‘Dingen’ staan als het ware op het meest prototype abstractieniveau, het basisniveau uit een taxonomie zoals deze besproken is in paragraaf 3.4. Ik verwacht dan ook dat er vooral prototype onderwerpen naar voren zullen komen zoals paspoort en rijbewijs. Dat zijn onderwerpen van een gemeentelijke website, die binnen een hiërarchie van een gemeentelijke website op het basisniveau staan. Het gaat dan om het niveau dat enerzijds informatieve concepten kent met veel informatie erin en anderszijds om distinctieve concepten, die zich behoorlijk onderscheiden van soortgenoten op hetzelfde niveau. Dit zijn ook meteen de meest concrete onderwerpen van een gemeentelijke website, die veelal op het diepste niveau van de website zelf genoemd worden.  
Ik had er ook voor kunnen kiezen om al een bepaalde indeling aan te bieden. Een indeling zou in navolging van de functionele analyse van de Jong e.a. (2004) met de drie domeinen algemene informatie, producten en diensten en bestuur en beleid kunnen zijn. De proefpersoon zou dan per domein items kunnen opnoemen. Maar het gevaar van het aanbieden van een dergelijke indeling is dat het free-listing niet meer helemaal spontaan is. De domeinen kunnen de proefpersoon in een bepaalde denkrichting sturen, waar de proefpersoon zelf nooit aan gedacht zou hebben bij een gemeentelijke website in het algemeen. 
6.1	Proefpersonen
Hoe meer men het eens is over welke onderwerpen thuis horen op een gemeentelijke website, hoe minder proefpersonen je nodig hebt om heldere resultaten te krijgen bij de free-listing-methode. Maar een gemeentelijke website is erg complex en de proefpersonen zullen hele verschillende ideeën erover hebben. Sinha (2003) geeft in haar artikel over free-listing aan dat uit een onderzoek van Weller en Romney (1988) blijkt dat in een dergelijk geval 20 tot 30 proefpersonen voldoende moet zijn om een helder beeld van het domein te krijgen. Om te beginnen heb ik daarom 22 proefpersonen benaderd voor deze free-listing-taak. 
Ik heb alleen proefpersonen laten meewerken aan het onderzoek, die weinig tot geen ervaring hebben met gemeentelijke websites. Wanneer je mensen vraagt die al vaak op een gemeentelijke website zijn geweest, loop je het gevaar dat deze mensen niet hun eigen voorkennis opnoemen. Deze mensen kunnen hun ervaringen met gemeentelijke websites ophalen uit hun geheugen en onderwerpen noemen, die zij zich nog herinneren. Deze onderwerpen hebben zij ‘geleerd’ tijdens het browsen over een gemeentelijke website, terwijl ik juist geïnteresseerd ben in de onderwerpen, die spontaan opkomen bij een persoon wanneer hij nadenkt over een dergelijke website. 
De proefpersonen zijn gespreid over een aantal leeftijdscategorieën: negen proefpersonen zijn tussen de 15 en 27 jaar, vier proefpersonen zijn tussen de 30 en 45 jaar en negen proefpersonen zijn tussen de 50 en 63 jaar.  Tien van de proefpersonen zijn van het mannelijke geslacht en twaalf van het vrouwelijke. 

6.2	Procedure
De taak voor de proefpersoon is eigenlijk heel eenvoudig. Ik vraag hem zoveel mogelijk dingen op te noemen die hij verwacht op een gemeentelijke website en dingen die hij op een dergelijke website zou opzoeken. Wanneer hij al snel stopt met het opnoemen van onderwerpen, zal ik hem aanmoedigen om nog even door te denken. Ik zal hem vragen of hij nog meer dingen kan bedenken. De free-listing wordt opgenomen op een memo-recorder, zodat ook de denkmomenten (en eventueel hardop uitgesproken gedachten over het onderwerp), pauzes en aarzelingen vastgelegd worden. 
Ik heb deze methode gepretest om te kijken of het voor een proefpersoon goed hanteerbaar is. De pretest liep zeer voorspoedig. Ik vroeg de proefpersoon dingen op te noemen die hij zou verwachten op een gemeentelijke website en hij kon daarop een hele uitgebreide opsomming geven van zaken die hij daarop zou verwachten. Zo nu en dan vroeg ik hem om een onderwerp iets meer te specificeren. Hij zei bijvoorbeeld: ‘En alle zaken die je ook kunt vinden in zo’n boekje van de gemeente…’. Ik vroeg hem wat daar dan bijvoorbeeld in staat en toen begon hij meer specifieke onderwerpen op te sommen. De proefpersoon was nog nooit op een gemeentelijke website geweest, maar ik ontdekte al snel dat hij wel heel helder voor ogen had wat voor zaken van belang zijn bij de gemeente om op haar website te zetten. De pretest was dus zeer geslaagd en er zijn geen opvallende zaken uit naar voren gekomen, die erop wijzen dat de methode niet geschikt zou zijn om verder mee aan de slag te gaan in het onderzoek. 

6.3	Verwerking resultaten
Na de afnamen van het free-listing heb ik de geluidsopnamen van de free-listing-taken uitgewerkt, waarbij het vooral belangrijk was om een opsomming te maken van alle genoemde onderwerpen en de frequentie waarmee te onderwerpen genoemd zijn. Hierbij heb ik op de volgende zaken gelet:
	Welke onderwerpen worden veel/weinig genoemd?
	Welke onderwerpen worden eerst/later genoemd?
	Hoeveel onderwerpen kan een proefpersoon bedenken?
	Op welk abstractieniveau worden bepaalde items geformuleerd?
	Worden enkelvoudige woorden gebruikt of meer constructies?
	Is er al een bepaalde spontaan aangebrachte structuur of hiërarchie te herkennen in de resultaten van de free-listing taak?

Sommige onderwerpen worden vaker genoemd door de proefpersonen dan andere. Dat komt omdat sommige onderwerpen meer centraal of prototypisch zijn voor een gemeentelijke website dan andere. Een paspoort wordt bijvoorbeeld vaker genoemd dan een 65+ pas. De frequentie waarin een bepaald onderwerp genoemd wordt tijdens het free-listing is een indicator van de mate waarin een bepaald onderwerp saillant is voor een gemeentelijke website.
	Allereerst heb ik de free-listing-taak van elke proefpersoon uitgeschreven in een protocol.​[2]​ Hierbij heb ik alleen een opsomming gemaakt van alle concrete onderwerpen die de proefpersoon heeft genoemd. Alle irrelevante opmerkingen tussendoor zoals ‘uhm… wat zou ik nog meer verwachten?’ of ‘nou, dat is wel moeilijk zeg’, heb ik hierin weggelaten. Een enkele keer heb ik wel opmerkingen in het protocol opgenomen, die inhoudelijk betrekking hadden op hun mening over bijvoorbeeld het medium internet zoals ‘belangrijker vind ik eigenlijk hoe zoiets eruit ziet, het moet er aantrekkelijk uitzien om door te klikken’, of ‘ja, ik zit gewoon te bedenken wat voor informatie je zou zoeken op zo’n website, maar in welke rubrieken je dat dan zou moeten verdelen lijkt me nog heel lastig, daar moet je lang over nadenken.’ Deze opmerkingen heb ik tussen haakjes in het protocol opgenomen. 
	Al gauw merkte ik dat proefpersonen spontaan een soort hiërarchie aanbrachten in hun opsomming van concrete onderwerpen. Zo noemde men bijvoorbeeld ‘burgerzaken’ en daarop volgend ‘daar kun je bijvoorbeeld terecht voor je paspoort, je rijbewijs en om aangifte te doen van geboorte’. Door het soort opmerkingen als ‘daar kun je terecht…’, ‘bijvoorbeeld’, of ‘zoals’, gaven de proefpersonen aan dat er volgens hen sprake is van een soort hiërarchie in de onderwerpen. In de uitgeschreven protocollen heb ik onderwerpen, die proefpersonen ‘onder’ een ander onderwerp zetten (door bepaalde opmerkingen) steeds naar rechts in laten springen. De meeste proefpersonen noemden dan meteen een aantal onderwerpen op datzelfde lagere niveau en noemden eventueel nog weer per onderwerp onderwerpen op een nog lager niveau. 







4	Waar ga ik het halen?
5	Uittreksel bevolkingsregister




10	Verschil eigenarenbijdrage en bewonersbijdrage
		11	Trouwen
					12	Wat komt er bij kijken?
13	Paspoort
14	Rijbewijs
15 	Hoe lang is hij geldig?
		16	Openingstijden
17	Hoe laat kun je terecht?
18	Wat kost het?

Zoals te zien is in bovenstaand protocol krijgt elk genoemd onderwerp een eigen themanummer. Wanneer een ander proefpersoon ditzelfde onderwerp noemt, eventueel met een iets andere formulering, krijgt dit onderwerp hetzelfde themanummer als het onderwerp dat genoemd is door een eerder proefpersoon. Er waren eigenlijk weinig complicaties rond de volgorde waarin de proefpersonen bepaalde onderwerpen noemden. Het is bijvoorbeeld denkbaar dat een proefpersoon aan het begin van de taak onderwerpen noemt die bij burgerzaken horen zoals ‘paspoort’ en ‘rijbewijs’ en dan op een later moment tijdens de taak daar weer op terugkomt, door onderwerpen te noemen als ‘trouwen’ of ‘aangifte van geboorte’. Op dat moment zou ik dus terug moeten gaan in het protocol en de nieuwe onderwerpen alsnog onder ‘burgerzaken’ aan het begin moeten zetten. Maar de proefpersonen die spontaan een hiërarchie in de onderwerpen aanbrachten kwamen hier later niet op terug. Alle onderwerpen die in het protocol onder elkaar staan, staan dus ook op chronologische volgorde uit de free-listing-taak. 
	Slechts een enkele keer kwam het voor dat een proefpersoon een aantal onderwerpen opnoemde zoals ‘bars, restaurants, discotheken en hotels’ en pas daarna aangaf: ‘dat zijn dus allemaal ‘uitgaansgelegenheden’. Op zo’n moment zette ik het onderwerp ‘uitgaansgelegenheden’ boven aan en eronder, rechts inspringend, de onderwerpen die volgens de proefpersoon daaronder vielen. Alleen dan wijkt het protocol dus een beetje af van de chronologische volgorde waarin de proefpersoon de onderwerpen had opgenoemd. 
	Naast de spontane hiërarchie, die sommige proefpersonen aanbrachten in hun lijst met onderwerpen, viel het ook op dat een aantal proefpersonen groepjes van onderwerpen opnoemden. Deze vond men wel bij elkaar horen, maar er werd geen naam (of superthema) aan een dergelijk groepje met onderwerpen gegeven, waardoor ze dus allemaal als het ware op het hoogste niveau werden gezet. 








Deze rijtjes heb ik in het protocol aangegeven door er geen witregel tussen te laten, terwijl er tussen alle andere onderwerpen op hetzelfde niveau wel een witregel staat. 
	Het kwam wel eens voor dat een proefpersoon binnen de free-listing-taak tweemaal hetzelfde onderwerp noemde. Ik heb dit onderwerp dan maar één keer opgenomen in het protocol. Er zijn wel een aantal uitzonderingen. Sommige proefpersonen noemden een onderwerp namelijk nogmaals, maar dan in een andere context. Een proefpersoon noemde bijvoorbeeld eerst onderwerpen op met betrekking tot  burgerzaken, gemeentelijke diensten en het verenigingsleven. Daarna herhaalde hij deze onderwerpen bij het bespreken van de gemeentegids om aan te geven dat hij de onderwerpen uit de reguliere gemeentegids ook zou verwachten op een gemeentelijke website. Het kwam ook wel eens voor dat proefpersonen twee maal hetzelfde onderwerp noemden, maar dan met een iets andere formulering. Ik heb deze andere formulering op dat moment achter de eerste formulering gezet, met een slash-teken ertussen, bijvoorbeeld ‘dokter/arts’. 
	Om de protocollen makkelijker te kunnen analyseren heb ik vervolgens alle genoemde onderwerpen opgenomen in het statistische programma SPSS (versie 12.0.1). Elk genoemd onderwerp bestond uit een aparte case, waarbij de volgende variabelen gescoord werden​[3]​: 
	nummer, leeftijd en beroep van de proefpersoon
	totaal aantal genoemde thema’s door de proefpersoon
	het themanummer
	het themawoord
	het niveau van het woord in de door de proefpersoon aangebrachte hiërarchie
	het themanummer van het woord wat eventueel ‘boven’ het thema staat in de door de proefpersoon aangebrachte hiërarchie (wanneer het thema op het hoogste niveau staat is hier dus geen sprake van, de code voor deze variabele is in dat geval 0)
	de volgorde; de plaats waarop het onderwerp genoemd wordt op desbetreffend niveau binnen de door de proefpersoon aangebrachte hiërarchie
	de formulering; sommige onderwerpen worden enkelvoudig geformuleerd zoals ‘activiteiten’ of ‘geboorte’, maar deze onderwerpen worden door andere proefpersonen beschreven door middel van een constructie zoals ‘wat er allemaal te doen is’ of ‘als er kinderen worden geboren’. 
Het is lastig om te bepalen wanneer iets enkelvoudig is of een constructie, maar ik heb in ieder geval de volgende 2 criteria aangehouden om te bepalen wanneer iets een constructie is:
	Het onderwerp is beschreven door middel van een zin met een persoonsvorm zoals ‘welke stemverhoudingen zijn er in de gemeente?’.
	Het onderwerp is ‘in elkaar geknutseld’ met behulp van algemene termen zoals ‘dingen’ en ‘mogelijkheden’. 

Met behulp van de verkregen dataset uit alle free-listing-taken kan ik nu antwoord geven op de vragen die ik aan het begin van deze paragraaf gesteld heb met betrekking tot de hoofdvraag in onderdeel I van het onderzoek. Deze hoofdvraag luidde als volgt: welke informatie-eenheden verwacht de gebruiker op de startpagina van een gemeentelijke website en hoe formuleert hij de labels van deze informatie-eenheden?

6.4	Resultaten
De eerste deelvraag in het onderzoek luidt als volgt:
Welke informatie-eenheden verwacht de gebruiker op de startpagina van een gemeentelijke website en hoe formuleert hij de labels van deze informatie-eenheden?
6.4.2	Totaal aantal opgenoemde thema’s

6.4.1	Controle
Allereerst heb ik gecontroleerd of er geen vreemde eenheden voorkwamen in de dataset. Dit is natuurlijk niet voor alle variabelen even eenvoudig te controleren, maar wel voor variabelen als het ‘niveau’ en de ‘formulering’. Met behulp van het berekenen van de frequenties van deze variabelen kwam ik er bijvoorbeeld achter dat één case als niveau de score ‘19’ had, terwijl er maar vier niveaus waren (1 t/m 4). Het ging hier dus duidelijk om een tikfout, die ik hersteld heb. Verder waren er zo op het oog geen 
vreemde eenheden in de dataset te ontdekken.
	In deze fase van het onderzoek heb ik besloten de resultaten van proefpersoon 12 te verwijderen uit de dataset. Het ging om een meisje van 15 jaar, waarvan ik aanvankelijk dacht dat ze ouder was. Het bleek dat ze niet goed begreep wat ik nu precies van haar vroeg bij de taakomschrijving. Dit bleek wel uit haar eerste opmerking, waarin ze uit ging leggen wat volgens haar een gemeente is: ‘Een gemeente bestaat uit mensen van een bepaalde stad die met elkaar zorgen dat het ook een onderhouden gemeente blijft’. Daarna  kon ze nog twee concrete onderwerpen opnoemen zoals de burgemeester (deze noemde zij ‘voorzitter van 
de gemeente’) en ‘onderhoud van alle wijken’, maar verder kwam ze eigenlijk niet. 


6.4.2	Totaal aantal opgenoemde thema’s
De resterende 21 proefpersonen hebben in totaal 548 thema’s opgenoemd bij de free-listing-taak. In onderstaand schema heb ik opgesomd hoeveel thema’s elk proefpersoon in totaal heeft opgesomd.

Pp nr.	Geslacht	Leeftijd	      Beroep  	Totaal 
       1	man      		58	       schipper	      47
       2	man      		57	       manager	      23
       3	vrouw   		57	       verkoopster	      12
       4	vrouw   		22	       studente	      33
       5	man      		24	       schipper	     138
       6	vrouw   		35	       secretaresse	      38
       7	man      		25	       bosbeheer	       9
       8	man      		40	       ondernemer	      38
       9	man      		50	       ondernemer	      15
      10	vrouw   		26	       verpleegster	      20
      11	man      		60	       pensioen	      13
      13	vrouw  		55	       huisvrouw	      13
      14	vrouw   		25	       docente	      27
      15	vrouw   		24	       studente	      11
      16	man      		60	       pensioen	      21
      17	vrouw  		44	       docente	      17
      18	vrouw  		61	       huisvrouw	       6
      19	man      		63	       pensioen	      26
      20	man     		22	       student	      12
      21	vrouw   		34	       huisvrouw	      15
      22	vrouw   		17	       scholiere	      14

Alleen proefpersoon 5 wijkt qua aantal opgenoemde thema’s af van de rest van de proefpersonen, hij noemde namelijk 138 thema’s. Het gemiddeld aantal thema’s dat per proefpersoon werd opgenoemd bedraagt 26,1. Wanneer we de uitbijter, proefpersoon 5, verwijderen, bedraagt het gemiddeld aantal genoemde thema’s 20,5.
	In totaal zijn er 312 themanummers vergeven. Dat betekent dat een groot aantal thema’s meerdere malen genoemd is (gezien het totaal van 548 opgenoemde thema’s). De thema’s zijn meestal op de hoogste twee niveaus van de door de proefpersonen aangebrachte hiërarchieën genoemd. Op het primaire niveau zijn 236 thema’s genoemd en op het secundaire niveau 256. Op de lagere niveaus zijn veel minder thema’s genoemd, op het tertiaire niveau 47 en op het quartaire niveau slechts 8. De meeste thema’s zijn enkelvoudig geformuleerd, namelijk in 354 van de gevallen. De resterende 194 thema’s zijn geformuleerd door middel van een constructie. Wanneer je de formulering bekijkt per niveau, blijkt dat er een significant verband is tussen het niveau van het thema op de formulering. Hoe lager het niveau van het thema, hoe vaker men het thema door middel van een constructie formuleert. Ik beschouw een constructie als een uiting dat uit meer dan één woord bestaat. Zogenaamde clichés vallen hierbuiten, zoals ‘openbaar vervoer’ en ‘burgemeester en wethouders’.  


In onderstaande tabel staan de precieze statistische gegevens hiervan.















Deze resultaten wijzen erop dat de thema’s, die op het hoogste niveau van de spontaan aangebrachte structuur van de proefpersonen liggen, vooral enkelvoudige woorden zijn. Deze woorden zijn typische voorbeelden voor een gemeentelijke website. Wanneer een voorbeeld steeds meer gelijk wordt aan prototypische informatie van de categorie (in dit geval informatie op een gemeentelijke website) waartoe het voorbeeld behoort, wordt het voorbeeld steeds typischer voor de categorie. Op lagere niveaus noemen proefpersonen steeds minder enkelvoudige woorden, maar omschrijft men de thema’s steeds meer door middel van een constructie. Deze woorden zijn veel minder typisch dan de woorden op de hogere niveaus.                                                  

6.4.3	Thema top-45 
In onderstaand schema heb ik de 45 thema’s opgesomd, die het meest genoemd werden door de 21 proefpersonen. Het gaat om thema’s die drie maal of vaker genoemd werden. Het themanummer is het gegeven nummer in de dataset. Het thema is de formulering van het thema, die het meest op die manier werd geformuleerd door de proefpersonen.​[4]​ Het kwam natuurlijk ook voor dat alle verschillende formuleringen van een bepaald thema steeds maar door één proefpersoon zo geformuleerd waren. Op dat moment heb ik voor de meest duidelijke en bondige formulering gekozen, waarbij constructies dus sowieso al afvielen. Wanneer alle formuleringen van een bepaald thema constructies waren, heb ik uit deze constructies het meest voorkomende woord of deel van het woord gekozen. Soms heb ik een samenvatting gemaakt van de verschillende formuleringen. De thema’s waarvan de formulering niet eenduidig was bij de verschillende proefpersonen heb ik gemarkeerd met een uitroepteken.
	Verder is in de tabel af te lezen hoe vaak het thema genoemd is door de proefpersonen (Fr.), hoe vaak het thema per niveau is genoemd (Fr. Niveau), hoe vaak een bepaald volgordenummer per thema voorkwam (Fr. Volgorde) en hoe vaak het thema als enkelvoudig woord (Form. 1) of als constructie (Form. 2) werd geformuleerd. Wanneer een hokje leeg is betekent dit dat deze score niet voorkwam in de dataset. Aan de rechterkant van de volgordenummers zijn een aantal nummers schuingedrukt weergegeven, deze thema’s kwamen als volgordenummers boven de 10 voor. Het thema ‘Woningen’ werd bijvoorbeeld door een proefpersoon een keer als veertigste genoemd van alle thema’s die deze proefpersoon op het hoogste niveau noemde. 
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Wat allereerst opvalt is dat de nummer 1 uit de top-45 slechts door 11 van de 21 proefpersonen is genoemd, dus 52,38% van de proefpersonen noemt dit thema. Voor een nummer 1 zou je toch eigenlijk verwachten dat alle proefpersonen dit thema zouden noemen. Blijkbaar is een gemeentelijke website zo complex en hebben er zoveel verschillende soorten onderwerpen mee te maken, dat er niet één onderwerp is dat elke gebruiker standaard noemt, wanneer hij aan een gemeentelijke website denkt. 




Tabel 4: Thema’s met betrekking tot het digitale loket van een gemeentelijke website
Thema’s binnen 
het digitale loket	Aantal thema’s binnen 
de top 45	Voorbeelden	Totaal aantal benoemingen
Burgerzaken	7	paspoort, trouwen, geboorte, rijbewijs	50
Bouwen en wonen	4	woningen, verbouwen, tuinen aanleggen	21
Milieu en afval	2	afvalverwerking, grootvuil	13




De thema’s die genoemd zijn horen ook thuis bij veel andere belangrijke onderwerpen van een gemeentelijke website. De onderwerpen in tabel 5 zouden primaire links op een gemeentelijke website kunnen zijn en een aantal genoemde thema’s uit de top 45 vind je vaak terug onder deze primaire links. Ook hiernaast staat weer het aantal genoemde thema’s dat onder de primaire link ingedeeld zou kunnen worden met voorbeelden en totaal aantal benoemingen van het soort thema’s erbij.

Tabel 5: Primaire thema’s op een gemeentelijke website  
Primaire thema’s op een gemeentelijke website	Aantal thema’s binnen 
de top 45	Voorbeelden uit de top 45	Totaal aantal benoemingen
Contactinformatie	1	openingstijden van het gemeentehuis	8
Deelgemeenten	1	deelgemeente	3
Plannen en projecten	1	nieuwbouw	4
Politiek en bestuur	5	burgemeester en wethouders, 
politieke programma’s	22
Gemeentelijke organisatie	7	politie, scholen, sportverenigingen	40
Actuele zaken / nieuws	1	actuele dingen	3
Toeristische informatie	4	activiteiten, recreatie, winkels	18
Openbaar vervoer	2	bussen	7

Na ‘burgerzaken’ worden onder ‘gemeentelijke organisatie’ de meeste thema’s genoemd. Dit is eigenlijk ook wel logisch, omdat hier zoveel instellingen en gemeentelijke diensten mee te maken hebben. Veel belangrijke onderwerpen van een gemeentelijke website komen dus terug in de free-listing-taken. Dat betekent dat er voldoende onderwerpen genoemd zijn om mee aan de slag te gaan in onderdeel II van het onderzoek, zonder het gevaar dat er maar een klein gedeelte van een gemeentelijke website aan bod zal komen. 

6.4.5	Niveau van de soorten onderwerpen
Wanneer je kijkt naar het niveau waarop de proefpersonen de verschillende thema’s hebben genoemd, valt het op dat een aantal onderwerpen alleen of bijna alleen maar op het primaire niveau zijn genoemd. De proefpersonen hebben dus geen idee waar deze onderwerpen ‘onder’ zouden staan. Het zijn een soort ‘primitieve’ thema’s van een gemeentelijke website in het hoofd van de gebruiker. Het gaat om de volgende thema’s: woningen, afvalverwerking, burgerzaken, activiteiten, scholen, dokter, gemeentegids, winkels, openbaar vervoer, grootvuil, speelplaatsen en actuele dingen. Bij deze thema’s valt op dat ze altijd enkelvoudig geformuleerd worden, ze zijn dus wel bekend voor de proefpersonen of misschien zelfs wel prototype onderwerpen voor een gemeentelijke website, maar de proefpersonen weten niet waar ze het onder zouden kunnen plaatsen.
	Bij een aantal onderwerpen is er wel duidelijk een spontaan aangebrachte structuur of hiërarchie te herkennen in de resultaten van de free-listing taak. Een aantal thema’s worden namelijk juist vaker op het secundaire niveau van de aangebrachte structuur genoemd. Dit gaat bijvoorbeeld om de producten en diensten die de proefpersonen onder ‘burgerzaken’ hebben geplaatst zoals paspoort, geboorte, trouwen en rijbewijs. Maar ook om thema’s die onder een andere primair genoemd thema vallen. Het thema ‘verbouwen – wat komt erbij kijken’ wordt bijvoorbeeld vier maal genoemd en alle vier de keren wordt het onder het primair genoemde thema ‘verbouwen’ genoemd. Dit is natuurlijk ook wel een logische structuur voor deze thema’s. Er worden zelfs een aantal thema’s op een derde of vierde niveau genoemd, maar dit gaat in verhouding met de andere genoemde thema’s om heel weinig thema’s. 
	In de voorgaande twee alinea’s spreek ik over niveaus zoals ze voorkomen in de spontaan aangebrachte structuren van de proefpersonen. Dit wil niet zeggen dat deze niveaus overeenkomen met de niveaus van bestaande gemeentelijke websites. Wanneer je deze niveaus ernaast legt valt het op dat bijna  alle thema’s van de top 45 op een diep niveau van bestaande gemeentelijke websites staan zoals paspoort, trouwen, geboorte, rijbewijs, enz. Er komen slechts enkele thema’s in de top 45 voor, die je als secundaire link op bestaande gemeentelijke websites zou kunnen verwachten zoals ‘burgemeester en wethouders’ en ‘belastingen’. Maar geen van de thema’s uit de top 45 zou je als primaire link op een gemeentelijke website kunnen verwachten. Dit geeft al aan dat proefpersonen wel onderwerpen op het basisniveau kunnen noemen, die typisch zijn voor een gemeentelijke website, maar dat zij niet zo goed weten waar deze onderwerpen uiteindelijk ‘onder’ horen. 

6.4.6	Volgorde waarin de thema’s genoemd zijn
Vervolgens heb ik gekeken of er nog opvallende verbanden zijn tussen bepaalde thema’s en de volgorde waarin die thema’s genoemd zijn. Om hier goed zicht op te krijgen heb ik een kruistabel gemaakt met de themanummers in de rijen en de volgordenummers van de thema’s in de kolommen. Maar de kruistabel werd te breed en onoverzichtelijk, doordat een aantal proefpersonen erg hoge volgordenummers had, doordat ze op één niveau erg veel thema’s opnoemden. Dit gold vooral voor het primaire niveau, waar allemaal eenlingen genoemd werden, waarvan de proefpersonen niet wisten waar ze ‘onder’ geplaatst zouden kunnen worden. Proefpersoon 5 noemde bijvoorbeeld 55 thema’s op het primaire niveau. 
	Om de kruistabel overzichtelijker te maken heb ik de variabele volgorde gehercodeerd, zodat alle volgordenummers boven de 10 (11 t/m 55) gehercodeerd werden in 11. Zo werd de kruistabel veel smaller door de afname van het aantal kolommen. Ik ben namelijk niet geïnteresseerd in de hoge volgordenummers, het analyseren van de volgorde nummers 1 tot en met 10 is voldoende.
	Wat allereerst opvalt is dat de meeste volgordenummers bij de themanummers maar één keer voorkomen. Bij het berekenen van de chi-kwadraat blijkt dan ook dat er geen significant verband is tussen de themanummers en volgordenummers. Wel is er per niveau een aantal themanummers dat vaker dan één keer voorkomt met hetzelfde volgordenummer. Zo wordt op het primaire niveau themanummer 1 (burgerzaken) vier maal als eerste (volgordenummer 1) genoemd en themanummer 19 (burgemeester en wethouders) driemaal als tweede (volgordenummer 2). Verder valt op dat op het primaire niveau themanummer 47 (scholen) drie maal genoemd wordt op een volgordenummer hoger dan 10. Themanummer 55 (woningen) wordt drie maal als eerste genoemd. 
Op het secundaire niveau wordt themanummer 13 (paspoort) driemaal als eerste genoemd en wederom wordt themanummer 19 (burgemeester en wethouders) driemaal als tweede genoemd. Verder wordt op de verschillende niveaus een aantal themanummers tweemaal met hetzelfde volgordenummer genoemd, maar dat is eigenlijk zo’n minimale overeenkomst, dat het niet interessant is om hier verder te noemen. Om echt valide uitspraken te kunnen doen over het verband tussen de thema’s en de volgorde waarin ze genoemd zijn, zouden er veel meer thema’s in het onderzoek opgenoemd moeten worden; eerder 1000 dan in dit geval ruim 500. 
	Ten slotte heb ik gekeken of er een verband is tussen de volgorde van de thema’s en hun formulering, maar hier blijkt geen significant verband tussen te zijn. Elk volgordenummer heeft meer enkelvoudige formuleringen dan constructies. En bij elk hoger volgordenummer zijn er weer minder themanummers genoemd. Het is vrij logisch dat de meeste thema’s vooral als eerste, tweede of derde worden genoemd. En hoe hoger het volgordenummer wordt, des te lager het aantal genoemde thema’s per volgordenummer. Het is dus niet zo dat bij de hogere volgordenummers de verhouding tussen het aantal enkelvoudige formuleringen en constructies verandert, deze blijft ongeveer gelijk. Er zijn telkens méér enkelvoudige formuleringen dan constructies. 
	
6.4.7	Het onderzoek gaat verder




Organisatie van onderwerpen op een gemeentelijke website 

Naar aanleiding van het free-listing in onderdeel I heb ik de saillante onderwerpen geselecteerd voor de volgende fase in het onderzoek. Dit zijn de onderwerpen die door drie of meer personen genoemd zijn. In onderdeel II van het onderzoek wil ik er namelijk achterkomen hoe de saillante onderwerpen van een gemeentelijke website georganiseerd zijn in het hoofd van de proefpersonen. Met andere woorden: welke voorkennis heeft men van de organisatie van informatie op een gemeentelijke website? Is er sprake van duidelijke hiërarchische categorieën, of is er eerder sprake van doelgebonden categorieën? Ik stel open vragen in navolging van Rifkin, van wie zijn onderzoek naar het basisniveau van gebeurtenis-hiërarchieën wordt besproken door Murphy en Lassaline (1997). Hij liet proefpersonen basislevel-gebeurtenissen genereren zoals ‘diner’, ‘entertainment’ en ‘sporten’ en vroeg dan naar de superordinate (waarvan zijn deze gebeurtenissen een type?) en subordinate niveaus (wat zijn voorbeelden van deze gebeurtenis?). Op dezelfde manier onderzoek ik of de gebruikers het met elkaar eens zijn over aan- of afwezigheid van hiërarchische categorieën bij de informatie op een gemeentelijke website.
	Om er achter te komen hoe de onderwerpen georganiseerd zijn in het hoofd van de gebruiker moet in beeld worden gebracht in wat voor soort hiërarchieën de proefpersonen deze onderwerpen plaatsen. Wanneer blijkt dat de proefpersonen het veelal met elkaar eens zijn over bepaalde categorieën, dan zou je kunnen zeggen dat er inderdaad sprake is van hiërarchische categorieën in het hoofd van de gebruiker. 
Maar hoe zou je onderwerpen in een hiërarchie kunnen zetten? Wat zijn de bovenliggende onderwerpen bij een bepaald onderwerp? En welke onderwerpen hangen eronder? Schematisch ziet deze vraag er als volgt uit: 
welk onderwerp hangt er boven X, is gelijk aan X, of hangt onder X
(zie hiernaast)?
	Natuurlijk is het te ingewikkeld voor proefpersonen om dergelijke schema’s per onderwerp in te vullen. Daarom bevraag ik het niet alleen schematisch, maar ook in uitgeschreven vragen. Stel dat het onderwerp ‘burgemeester’ een saillant onderwerp blijkt te zijn naar aanleiding van het free-listing. Dan vraag ik het superordinate niveau aan de proefpersonen: ‘Onder welk linklabel op de startpagina zou u het onderwerp ‘burgemeester’ verwachten op een gemeentelijke website?’, in de verwachting dat zij antwoorden geven als ‘bestuur van de gemeente’ of ‘politiek’. Vervolgens vraag ik het gelijke niveau: ‘En wat voor soort onderwerpen verwacht u nog meer naast het onderwerp ‘burgemeester’, dus in hetzelfde gedeelte van de website waar ook naar de informatie over de burgemeester verwezen wordt?’, in de verwachting dat zij zeggen, ‘wethouders’, ‘gemeenteraad’, of ‘bestuurlijke stukken’. Ten slotte vraag ik het subordinate niveau: ‘En wat voor soort onderwerpen verwacht u in het gedeelte van de website die specifiek over de burgemeester gaat?’, in de verwachting dat zij antwoorden geven als: ‘hoe je in contact kunt komen met de burgemeester’, ‘de verantwoordelijkheden van de burgemeester’ en ‘zijn persoonlijke gegevens, bijvoorbeeld hoe zijn loopbaan eruit zag, voordat hij burgemeester werd’. 
	De vraag is natuurlijk nog steeds of er überhaupt wel sprake is van stabiele schema’s en of deze schema’s dan hiërarchisch zijn. Misschien hebben de proefpersonen eigenlijk helemaal geen idee waaronder bepaalde onderwerpen thuis horen of wat voor soorten onderwerpen er op hetzelfde niveau horen. Misschien hebben de proefpersonen helemaal geen idee waar de onderwerpen thuishoren. En misschien is het daarom wel logisch dat het voor de gemeente zelf zo lastig is om alle onderwerpen te organiseren binnen de website. Als de proefpersonen niet weten waar de onderwerpen thuishoren, is het ook wel logisch dat gebruikers van gemeentelijke websites vaak moeite hebben met het vinden van de juiste informatie op een gemeentelijke website. Ze weten zelf niet waar ze de informatie onder zouden moeten stoppen, laat staan waar ze deze dan onder zouden moeten vinden. 
	Maar vooralsnog ga ik er vanuit dat uit onderdeel II naar voren komt hoe de gebruiker verwacht dat de informatie op een gemeentelijke website georganiseerd is. Deze schema’s geven dan aan hoe de onderwerpen geformuleerd moeten worden volgens de gebruiker (naar aanleiding van onderdeel I) en hoe deze georganiseerd moeten worden. Er komt naar voren op wat voor soort abstractieniveau de onderwerpen idealiter geformuleerd moeten worden op de startpagina en welke onderwerpen steeds dieper in de structuur van de site (eventueel hiërarchisch) op deze onderwerpen volgen. Op die manier kan er naar aanleiding van deze bevindingen een soort optimale ordening van de informatie gemaakt worden zoals de gebruiker deze zou willen zien op een gemeentelijke website. 

7.1	Proefpersonen
Ik had ervoor kunnen kiezen om dezelfde proefpersonen te vragen als in onderdeel I van het onderzoek, maar dan zou ik bij elk proefpersoon tijdens het free-listing heel snel mee moeten schrijven. Na het free-listing zou ik dan per genoemd onderwerp moeten vragen hoe dit onderwerp past binnen de organisatie van de onderwerpen in het hoofd van de proefpersoon. Het nadeel hiervan is dat de proefpersoon de organisatie van verschillende onderwerpen benoemen, waardoor je de resultaten tussen proefpersonen moeilijk met elkaar kunt vergelijken. Ook loop je gevaar dat er naar de organisatie van onderwerpen wordt gevraagd, die helemaal niet saillant zijn; dat wil zeggen dat ze niet zo bekend zijn voor andere proefpersonen. Daarom benader ik voor dit onderdeel nieuwe proefpersonen, die ik allemaal dezelfde vragen stel. Op die manier zijn de resultaten tussen de proefpersonen goed te vergelijken. 
	In totaal (voor twee taken) heb ik twintig proefpersonen benaderd, per taak vijf mannen en vijf vrouwen. Ik zal later terugkomen op deze taken. Ik heb zelf het idee dat tien proefpersonen per taak genoeg is, omdat bij een aantal onderwerpen de antwoorden na deelname van twintig proefpersonen al veel overeenkomsten vertonen, waardoor je waarschijnlijk goede algemene uitspraken hierover kunt doen. De resultaten bij andere onderwerpen lopen juist erg uiteen, en wanneer ik nog meer proefpersonen benader, lopen deze resultaten alleen maar verder uiteen. Dit maakt de verwerking van deze resultaten erg ingewikkeld, terwijl het inhoudelijk niet veel toevoegt aan de resultaten als input voor onderdeel III. 

7.2	Procedure
Bij dit onderdeel krijgen de proefpersonen kaartjes met onderwerpen van een gemeentelijke website, waarbij ik hen vraag onderwerpen te genereren op super (moeder) - en subordinate (kinderen) levels. Ook vraag ik bij deze onderwerpen wat voor soort onderwerpen op hetzelfde niveau (broertjes en zusjes) horen volgens hen. Ik geef de proefpersonen een memoblok, waar ze per kaartje op een nieuw memoblaadje hun gegenereerde onderwerpen op kunnen schrijven. Ik wil deze opdracht schriftelijk afnemen, zodat ik heel concreet onderwerpen als resultaat krijg en niet alle ‘ruis’ die proefpersonen produceren tijdens een mondelinge afname van het onderzoek. De proefpersonen krijgen maximaal 20 onderwerpen voor zich, omdat anders de werkdruk te zwaar wordt. 
Per onderwerp krijgen de proefpersonen een nieuw kaartje voor zich, waarbij het vorige kaartje weer wordt weggehaald. Ik wil namelijk voorkomen dat het een soort sorteertaak wordt, waarbij de proefpersonen bij voorgaande of komende onderwerpen kunnen afkijken of deze onderwerpen niet toevallig in het straatje van het huidige onderwerp passen. Wanneer ik bijvoorbeeld vraag naar het onderwerp superordinaat aan het onderwerp ‘paspoort’, terwijl het onderwerp ‘burgerzaken’ een aantal vragen verder in de vragenlijst genoemd wordt, zou de proefpersoon stiekem inspiratie op kunnen doen bij de genoemde onderwerpen verderop in de vragenlijst. Hij zou dan al snel kunnen bedenken dat ‘burgerzaken’ wel goed als superordinaat onderwerp boven ‘paspoort’ past. Hij sorteert dan als het ware gegeven onderwerpen, terwijl ik juist benieuwd ben welke onderwerpen proefpersonen uit hun zelf kunnen genereren. 
	Om te voorkomen dat het een sorteertaak wordt krijgen proefpersonen dus steeds een nieuw kaartje voor zich, zodat ze geen inspiratie op kunnen doen bij voorgaande of komende onderwerpen. Maar ik zal er ook voor zorgen dat er in de taak geen onderwerpen naar voren komen, die binnen dezelfde hiërarchie zouden kunnen staan. Onderwerpen als paspoort en rijbewijs (beiden ‘papieren’) komen dus niet allebei binnen dezelfde taak naar voren. Een andere manier om te voorkomen dat het een sorteertaak wordt is door bij de instructie aan te geven aan de proefpersonen dat ze geen onderwerpen mogen noemen die al eerder tijdens de taak aan bod zijn geweest. Natuurlijk moet het dan ook niet voor de hand liggen dat een onderwerp genoemd moet worden, dat al eerder aan bod is geweest. Maar dit wil ik dus voorkomen op de manier die ik zojuist heb uitgelegd. 
	Om toch eventuele volgorde-effecten te voorkomen, die kunnen ontstaan doordat bijvoorbeeld binnen een taak het onderwerp paspoort altijd eerder wordt genoemd dan het onderwerp geboorte (deze onderwerpen hebben beiden iets te maken met de afdeling burgerzaken), schud ik de kaartjes met onderwerpen bij elk proefpersoon opnieuw. Een betere manier van het willekeurig counterbalanceren van de onderwerpen binnen één taak bestaat volgens mij niet. Ik heb de kaartjes wel genummerd, zodat ik bij het verwerken van de resultaten niet in de war kan raken. 

7.3	Materiaal







activiteiten voor jongeren		bus			bomen weghalen		nieuwbouw	






















Drie onderwerpen uit de top-45 zijn hierboven niet vermeld. Dit zijn ‘Trouwen – waar, wanneer, wat?’, ‘Verbouwen – wat komt erbij kijken?’ en ‘Bij wie kun je waarvoor terecht?’. De eerste twee onderwerpen horen heel duidelijk onder trouwen respectievelijk verbouwen. Het lijkt mij niet nuttig om deze onderwerpen in het onderzoek bij onderdeel II op te nemen, omdat het superordinate onderwerp al in de titel van deze onderwerpen zit en ‘broertjes of zusjes’ eigenlijk ook (waar, wanneer, wat zijn ‘broertjes’ van elkaar). Het zeer abstracte onderwerp ‘Bij wie kun je waarvoor terecht?’ vind ik te vaag voor de proefpersonen om super- of subordinate onderwerpen bij te genereren. 
In totaal blijven er 42 onderwerpen over om op te nemen in onderdeel II van het onderzoek. Ik wil voorkomen dat er binnen één taak onderwerpen uit hetzelfde groepje (zoals hierboven genoemd) opgenomen worden. En omdat de meeste groepjes twee onderwerpen bevatten heb ik ervoor gekozen om de onderwerpen over twee verschillende taken (stapels kaarten met onderwerpen) te verdelen. Bij de groepjes met drie onderwerpen neem ik het onderwerp dat het minst van de drie genoemd werd niet mee in onderdeel II. Het gaat om de volgende onderwerpen: uittreksel bevolkingsregister en stemmen. Op die manier houd ik veertig onderwerpen over om mee te nemen in onderdeel II, dus twintig onderwerpen per taak. 
Elke taak is verdeeld in twintig onderwerpen op twintig losse kaartjes. Op elk kaartje wordt van de proefpersoon gevraagd onderwerpen te genereren die super- of subordinaat zijn aan het onderwerp in de vraag of op hetzelfde niveau staan als dat onderwerp. 
Hieronder staat een voorbeeld van een kaartje:

Afbeelding 1: Voorbeeld van een kaartje met het onderwerp ‘afvalverwerking’
Als u aan hoofdonderwerpen op de startpagina van een gemeentelijke website denkt, onder welk onderwerp zou u dan informatie over afvalverwerking verwachten?En wat voor soort onderwerpen verwacht u nog meer in het gedeelte van de website waar ook naar informatie over afvalverwerking wordt verwezen? Naar welke onderwerpen verwacht u dat er wordt verwezen in het gedeelte van de website dat specifiek over afvalwerking gaat? 

Bij sommige onderwerpen is het zeer moeilijk om onderwerpen te genereren op het subordinate niveau. Ik zal toch bij elk onderwerp naar alle niveaus vragen om consistentie tussen de kaartjes te bewaren. Misschien raken proefpersonen in de war, wanneer bij het ene kaartje het ene niveau wordt gevraagd en bij het andere kaartje een ander niveau. Bij de instructie geef ik duidelijk aan dat men ook mag zeggen dat men er bij bepaalde onderwerpen helemaal geen onderwerpen onder zou verwachten.	
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Bovenstaande opzet voor de opdracht bij onderdeel II heb ik bij twee proefpersonen gepretest, één proefpersoon per taak. Allereerst bleek dat de vraagstelling op de kaartjes te moeilijk was voor de proefpersonen. Het plaatje vonden zij veel duidelijker. Daarom heb ik ervoor gekozen om bij de echte afnamen niet meer op elk kaartje de ingewikkelde vraagstelling te zetten, maar alleen de plaatjes met het onderwerp op het plaatje te zetten. In een algemene instructie heb ik in woorden uitgelegd wat mijn bedoeling is met de plaatjes op de kaartjes. In bijlage D heb ik de instructie bij deze opdracht opgenomen. 
Om het principe van verschillende niveaus binnen een website uit te leggen geef ik in de instructie ook voorbeelden van informatie op verschillende niveaus op bekende websites zoals TPG POST, BOL.com, HEMA.nl en Voetbal International. Op die manier kan ik heel concreet laten zien wat ik met verschillende niveaus op een website bedoel.  
Bij het plaatje op de kaartjes bleek ook dat het nog niet helemaal duidelijk was dat men zoveel mogelijk onderwerpen op de niveaus mocht noemen en dat men zich niet speciaal aan het aantal B-tjes of C-tjes op het plaatje hoefde te houden. In de instructie heb ik dus ook opgenomen dat het de bedoeling is dat men zoveel mogelijk onderwerpen per niveau op noemt.
Het bleek dat twintig onderwerpen per proefpersoon lang duurde en dat de proefpersonen het zat begonnen te worden. Natuurlijk is het belangrijker om een goede kwaliteit van de resultaten te waarborgen en meer verschillende proefpersonen te raadplegen dan zoveel mogelijk onderwerpen de revue te laten passeren. Daarom zal ik in het echte onderzoek vijftien onderwerpen per proefpersoon laten bekijken. 
Dit betekent dat er tien van de veertig onderwerpen uit het onderzoek verwijderd moeten worden. Je zou kunnen zeggen dat het dus goed uitkwam dat er een aantal onderwerpen niet duidelijk waren voor de proefpersonen in de pretest, waardoor het goed uitkomt dat ik die onderwerpen uit het onderzoek kan verwijderen. Het gaat om een aantal onderwerpen die de proefpersonen in de pretest erg vaag vonden en waarvan men niet zo’n goed beeld had:
	actuele dingen
	problemen in de gemeente
	woningen; er werd getwijfeld of het om woningstichtingen ging, of om koop- of huurwoningen, of om nieuwbouw. 
Ook vond men een aantal woorden niet echt logisch op een gemeentelijke website zoals: 
	apotheker; een beetje ver gezocht om die ook op een gemeentelijke website te zetten.
	gemeentegids; dat is het alternatief voor een gemeentelijke website. 




Ik wilde tien termen uit het onderzoek verwijderen, dus heb ik nog twee termen verwijderd waar de proefpersonen ook niet snel uitkwamen in de pretest, namelijk:
	bomen laten weghalen
	activiteiten voor jongeren
De twee termen overlijden en geboorte heb ik aangepast naar aangifte van overlijden en geboorte, want het bleek dat de proefpersonen moeite hadden om in te zien dat het hier vooral ging om de aangifte ervan voor de burgerlijke stand. 
Ten slotte bleek dat het niet goed werkte om de proefpersonen zelf te laten schrijven. Ze vonden het lastig om te denken en schrijven tegelijk en vroegen mij te schrijven. Dit bleek inderdaad veel prettiger te werken. Zo konden ze vrijuit nadenken en spreken en voelden ze zich minder ‘geremd’, doordat ze het niet zelf op hoefden schrijven. 
	Naar aanleiding van de pretest heb ik nieuwe kaartjes gemaakt voor de echte afnamen van het onderzoek. Op de algemene instructie heb ik de vraagstelling in woorden gezet en op de kaartjes zelf alleen het plaatje, omdat de aandacht van de proefpersonen hoofdzakelijk uitging naar de plaatjes. Ik heb twee taken gemaakt van vijftien kaartjes, een witte (taak 1) en een groene (taak 2), zodat ik bij het schudden niet de twee taken door elkaar haal.​[5]​ 
Hieronder staan twee voorbeelden van kaartjes uit respectievelijk taak 1 en 2 afgebeeld.

Afbeelding 2: Voorbeeld van twee kaartjes met de onderwerpen ‘verbouwen’ en ‘aangifte van overlijden’
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Ik heb de resultaten van dit onderdeel per taak ingevoerd in SPSS, waarbij ik de volgende variabelen in heb gevoerd: 
proefpersoonnummer	leeftijd	geslacht	vraag	niveau	combinatie	onderwerp

De eerste drie variabelen spreken voor zich. De variabele vraag gaat om het nummer van het kaartje binnen de stapel en het niveau gaat om het gegenereerde niveau bij het onderwerp op het kaartje, dit kan superordinaat, gelijk of subordinaat aan het onderwerp zijn. De variabele ‘combinatie’ is een combinatie van het nummer van de vraag en het niveau, zodat bij de analyse van de data het gemakkelijk is om een bepaalde combinatie te selecteren en de verschillende gegenereerde onderwerpen per combinatie bij elkaar te zetten. Onder de variabele ‘onderwerp’ komen de door de proefpersonen gegenereerde antwoorden, elke nieuwe case is een nieuw gegenereerd onderwerp.​[6]​ 




De tweede deelvraag in het onderzoek luidt als volgt:
Hoe zijn de informatie-eenheden (gegenereerd in onderdeel I) georganiseerd in het hoofd van de gebruiker? Is er duidelijk sprake van hiërarchische categorieën? Of heeft de gebruiker geen duidelijk schema van deze informatie-eenheden in zijn hoofd?

7.6.1	Controle
Allereerst heb ik gecontroleerd of er geen vreemde eenheden voorkwamen in de twee datasets (taak 1 en 2). Dit is net als bij onderdeel I niet voor alle variabelen even gemakkelijk te controleren, maar in ieder geval wel voor variabelen als het proefpersoonnummer, leeftijd, geslacht, vraagnummer, niveau en combinatie. Met behulp van het berekenen van de frequenties van deze variabelen bleken er geen vreemde waarden bij de variabelen in beide datasets voor te komen. 

7.6.2	Totaal aantal gegeneerde onderwerpen
In totaal hebben de tien proefpersonen bij taak 1 854 onderwerpen gegenereerd en bij taak 2 hebben tien andere proefpersonen 807 onderwerpen gegenereerd. Bij de dertig kaartjes (beide taken samengenomen) werden gemiddeld 55 onderwerpen per kaartje gegeneerd. Dit betekent dus dat er per proefpersoon per kaartje ongeveer 5,5 onderwerpen werden gegeneerd, wat niet zoveel afwijkt van het aantal voorbeeldpijlen op de kaartjes, namelijk 5. Ondanks het feit dat ik de proefpersonen aanmoedigde om ‘zoveel mogelijk onderwerpen’ op niveau B en C te bedenken, hielden de meeste proefpersonen het aantal gegenereerde onderwerpen blijkbaar toch beperkt. 
	Op het superordinate niveau (A of 1) werden bij taak 1 151 onderwerpen en bij taak 2 154 onderwerpen gegenereerd. Gemiddeld betekent dit dat per proefpersoon per kaartje ongeveer één onderwerp werd gegeneerd. Dit is natuurlijk logisch, omdat het ook het idee was dat er op het superordinate niveau steeds maar één onderwerp genoemd zou worden. 
	Op het basisniveau (B of 2) werden bij taak 1 335 onderwerpen en bij taak 2 323 onderwerpen door de proefpersonen gegenereerd. Per proefpersoon per kaartje werden dus gemiddeld ongeveer 2,2 onderwerpen náást het gegeven onderwerp op het basisniveau gegenereerd. 
	Op het subordinate niveau (C of 3) werden bij taak 1 368 en bij taak 2 330 onderwerpen gegenereerd. Per proefpersoon per kaartje werden dus gemiddeld ongeveer 2,3 onderwerpen op het subordinate niveau gegeneerd. Op het laagste niveau werden dus net iets meer onderwerpen gegeneerd dan op het middenniveau, maar dit verschil is absoluut niet significant. 

7.6.3	Is er sprake van hiërarchie?
In de opdracht dwong ik de proefpersonen te denken in hiërarchische structuren. Ik vroeg hen steeds wat men ‘boven’, ‘naast’, en ‘onder’ een bepaald onderwerp zou verwachten op een gemeentelijke website. De proefpersonen zouden de opdracht erg moeilijk hebben gevonden, wanneer zij zelf nooit in dergelijke hiërarchische structuren zouden denken. Maar dit bleek helemaal niet het geval te zijn. De proefpersonen konden goed bedenken wat ze op de verschillende niveaus bij de onderwerpen op een gemeentelijke website zouden verwachten. 
	Het kwam een enkele keer voor dat een proefpersoon een bepaald niveau bij een onderwerp opzettelijk ‘leeg’ liet. Hij gaf dan aan op dat niveau geen andere onderwerpen te verwachten. Dit kwam alleen voor op het basis- en subordinate niveau. In andere gevallen werd een bepaald niveau niet opzettelijk leeg gelaten, maar wist de proefpersoon zich echt geen raad met het niveau. Dit kwam vooral voor op het superordinate niveau. Proefpersonen hadden veel moeite om onderwerpen op dit niveau te genereren. Ze gaven ook aan dat ze het moeilijk vonden, omdat het tegennatuurlijk is om zelf superordinate onderwerpen te moeten bedenken. Normaal gesproken kun je uit een aantal superordinate onderwerpen de meest geschikte kiezen. 
	In de verdere bespreking van de resultaten zal ik voornamelijk ingaan op het superordinate (A) en basisniveau (B) bij de verschillende onderwerpen. Deze twee niveaus zijn namelijk het meest interessant om te bestuderen vanuit het oogpunt van consensus. Wanneer blijkt dat bij de superordinate onderwerpen (A) weinig overeenkomsten zijn, zouden de onderwerpen op hetzelfde niveau (B) nog als inspiratiebron kunnen gelden om als het ware een grote gemene deler naar voren te kunnen schuiven. Dit met het oog op het laatste onderdeel uit het onderzoek, waarin ik zal trachten een soort optimale organisatie van de informatie op een gemeentelijke website te creëren. De onderwerpen op het subordinate niveau (C) zijn hierbij minder van belang en zal ik dan ook niet helemaal in detail bespreken. 

7.6.4	Is er consensus?
Het blijkt dat de proefpersonen bij de onderwerpen op de kaartjes goed in staat zijn om hiërarchieën te bedenken. Maar bedenken zij ook dezelfde hiërarchieën? Is er sprake van overeenstemming over bepaalde onderwerpen? Aangezien in de twee taken een aantal maal onderwerpen uit hetzelfde ‘groepje onderwerpen’ (zie paragraaf 5.2.3) zijn opgenomen, zal ik de gegenereerde hiërarchieën per groepje onderwerpen  (in het vervolg noem ik dit ‘themavelden’) bespreken. De belangrijke onderwerpen binnen elk themaveld worden cursief weergegeven. 
Aan het eind van de bespreking van elk themaveld geef ik in een overzicht aan hoe ik de onderwerpen terug laat komen in de optimale ordening voor de website bij het experiment in onderdeel III. In paragraaf 8.2 zal ik de keuzes motiveren om bepaalde onderwerpen wel of niet op te nemen in de optimale ordening. 

1.	Afvalverwerking/grootvuil/groenvoorziening/aanleggen van tuinen
Het onderwerp afvalverwerking (taak 1) werd door drie van de tien proefpersonen bij taak 1 onder het onderwerp ‘milieu’ gezet, door twee onder het onderwerp ‘gemeentelijke diensten’, en één keer onder ‘gemeentewerken’, ‘huishoudelijk vuil’ en ‘wat doet de gemeente om de stad schoon te houden’. Twee proefpersonen gaven aan dat ze geen idee hadden waaronder ze afvalverwerking zouden kunnen plaatsen. De proefpersonen hebben dus geen consensus bereikt over een superordinaat onderwerp boven afvalverwerking.
	De volgende onderwerpen werden naast afvalverwerking geplaatst. Sommige onderwerpen komen op hetzelfde neer en heb ik daarom bij elkaar gezet met een schuine streep ertussen. 

Onderwerp:	Aantal:














De onderwerpen hebben allemaal iets te maken met gemeentelijke diensten van de gemeente, die ervoor zorgen dat de gemeente schoon en netjes blijft. Alleen het onderwerp ‘parkeervergunningen’ is een uitbijter, die ik daarom buiten beschouwing laat. Toch is de term ‘gemeentelijke diensten’ veel te ruim, omdat daar ook heel andere soort diensten onder vallen zoals diensten met betrekking tot verkeer en vervoer, sport en recreatie, leefomgeving en veiligheid, enz. Milieu en afval zijn dan betere termen voor deze rij met onderwerpen. 
	Onder afvalverwerking werd vooral onderscheid gemaakt tussen soorten afval zoals GFT, glas, groente, grofvuil, klein chemisch afval en papier. Verder werden er nog algemene zaken genoemd zoals contactgegevens van de vuilophaaldienst en het milieupark, regels voor afvalverwerking, voorlichting en tijden van vuilophaal. 
Het onderwerp ‘grofvuil’ (taak 2) werd zowel in het rijtje náást als onder afvalverwerking genoemd. Bij taak 2 kwam deze term in een net iets andere bewoording, namelijk ‘grootvuil’, aan bod. Het is interessant om te zien dat deze term driemaal onder afvalverwerking werd gezet, wat overeenkomt met het feit dat een aantal proefpersonen in taak 1 inderdaad grootvuil onder afvalverwerking zetten. Verder werd grootvuil tweemaal onder ‘afval’ gezet en éénmaal onder ‘afvaldiensten’, ‘afvalvoorzieningen’, ‘gemeentelijke reiniging’ en ‘gemeentewerken’. 














In deze rij wordt voornamelijk onderscheid gemaakt tussen soorten vuil zoals huisvuil, GFT, glas en papier. Deze rij komt dus sterk overeen met de rij ónder afvalverwerking. Zo kun je de gegenereerde hiërarchieën als het ware in elkaar schuiven.
Onder grootvuil werd vooral weer onderscheid gemaakt tussen soorten grootvuil zoals chemisch, groen, hout en ijzer. En ook kwamen dezelfde algemene zaken naar voren als bij afvalverwerking zoals contactgegevens van de ophaaldienst en openingstijden en locaties van de stortplaatsen. 
	Een andere term die genoemd werd náást afvalverwerking, was groenvoorziening. Het zou kunnen dat dit veroorzaakt is door een volgorde-effect, omdat beide onderwerpen in taak 1 voorkwamen. Dit wil zeggen dat een proefpersoon hier misschien niet op was gekomen, wanneer het ene onderwerp nog niet aan bod was geweest bij het bekijken van een ander onderwerp. Toch zou dit effect minimaal moeten zijn, omdat de onderwerpen bij elke proefpersoon door elkaar geschud zijn. 
	Als superordinate onderwerpen bij groenvoorziening werd driemaal buurt- of gemeenteonderhoud genoemd, tweemaal gemeentelijke diensten en milieu en éénmaal openbare ruimte, plantsoenendienst en stadsontwikkeling. De termen gemeentelijke diensten en milieu zagen we ook al boven afvalverwerking.






















De onderwerpen hebben, net als bij afvalverwerking, voornamelijk iets te maken met gemeentelijke diensten van de gemeente, die ervoor zorgen dat de gemeente schoon en netjes blijft. De enige twee onderwerpen die hiervan afwijken zijn buurthuis en scholen. Op nummer 1 naast groenvoorziening staan de onderwerpen die alles met afval te maken hebben. Dit zou veroorzaakt kunnen zijn door een volgorde-effect, doordat het onderwerp bij sommige proefpersonen het onderwerp afvalverwerking al aan bod geweest kan zijn. Toch is het interessant om te zien dat de gegenereerde hiërarchieën bij deze onderwerpen goed in elkaar geschoven kunnen worden. 
	Onder groenvoorziening werden onderwerpen genoemd zoals bestemmingsplannen rondom groenvoorziening, plantsoenendienst, regels en eisen voor tuinen, telefoonnummers waar je alles over groenvoorziening kunt melden, etc. Een proefpersoon dacht bij groenvoorziening aan de regels en eisen waaraan een tuin moet voldoen volgens de gemeente. In taak 2 kwam het onderwerp ‘het aanleggen van tuinen’ aan bod. Wanneer je gaat kijken wat voor onderwerpen de proefpersonen daar boven plaatsten, blijkt dat er inderdaad door drie van de tien proefpersonen plantsoenendienst genoemd is en door één zelfs groenvoorziening. Deze proefpersonen dachten bij het aanleggen van tuinen dus aan gemeentelijke tuinen, terwijl de andere zes proefpersonen aan particuliere tuinen dachten. Omdat de meerderheid dit onderwerp dus zag als gemeentelijke groenvoorziening, zal dit onderwerp later nog aan bod komen. 
	De proefpersonen die bij het aanleggen van tuinen aan gemeentelijke groenvoorziening dachten, zetten naast het aanleggen van tuinen onderwerpen zoals het aanleggen van waterpartijen, beheer van parken en perkjes in de gemeente, straatwerkzaamheden, wegwerkzaamheden en veranderingen in de leefomgeving. 
	Wanneer je de hiervoor besproken hiërarchieën samenneemt, kom je tot onderstaand schema. Ik heb op de verschillende niveaus onderwerpen opgenomen die vaak genoemd werden door de proefpersonen. Het is natuurlijk niet het geval dat de onderwerpen in het schema door alle proefpersonen genoemd werden, dus niet alle proefpersonen zullen geheel achter een dergelijke indeling staan, maar het gaat in dit geval om de meerderheid. Als superordinaat onderwerp heb ik gekozen voor milieu en afval.
	Onder dit schema heb ik in een overzicht vermeld welke onderwerpen uit dit themaveld gebruikt worden voor de optimale ordening in onderdeel III. Bij de volgende themavelden geef ik de onderwerpen niet meer schematisch weer als in afbeelding 3. Ik beperk me tot het overzicht van de onderwerpen binnen het themaveld die in onderdeel III opgenomen worden in de optimale ordening.  





Overzicht van themaveld 1 ‘milieu en afval’ voor optimale ordening onderdeel III:








Het onderwerp verbouwen (taak 1) werd onder zeer uiteenlopende superordinate onderwerpen gezet zoals bouwactiviteiten en bouw- en sloopwerk, gemeentehuis en gemeentezaken, huisvesting en huizen, privewoning en uw eigen huis, ruimtelijke ordening en vergunningen. Toevallig zijn er dus wel steeds twee onderwerpen, die met elkaar overeenkomen, maar er springt niet echt één onderwerp uit. 
	Bij het aanleggen van tuinen (taak 2) zagen we hiervoor al dat de proefpersonen in twee verschillende richtingen dachten, in de richting van gemeentelijke groenvoorziening en in de richting van particuliere tuinen. Deze laatste richting past goed bij het onderwerp verbouwen, omdat dat ook om het verbouwen van een particuliere woning gaat. Boven het aanleggen van tuinen (particulier) werd door de proefpersonen ook uiteenlopende onderwerpen genoemd zoals bestemmingsplannen, bouwvergunningen en in en om of om en rond het huis. Helaas springt ook hier niet één onderwerp uit. De enige overeenkomst tussen beide rijtjes met superordinate onderwerpen is dat het om uw eigen huis gaat en dat er vergunningen bij nodig zijn. 
	De volgende onderwerpen werden naast verbouwen respectievelijk het aanleggen van tuinen geplaatst:












Straatverkoop	1	Aanbouw/uitbouw mogelijkheden van het huis	1
		Veranderingen aan het huis/verbouwen van je huis	1
Totaal:	20	Totaal:	15

Wat allereerst opvalt is dat bij verbouwen niet werd gedacht aan het aanleggen of veranderen van de tuin, maar bij het aanleggen van een tuin wordt juist wel heel duidelijk gedacht aan het verbouwen van je huis. Een aantal onderwerpen hebben helemaal niets met het verbouwen van huis of tuin te maken zoals parkeren, straatverkoop en burgerlijke stand. Deze onderwerpen lijken hier niet thuis te horen, maar wel als je bedenkt dat deze bedoeld zijn onder vergunningen, want niet alleen voor het verbouwen van huis of tuin heb je een vergunning nodig, ook bijvoorbeeld voor parkeren en straatverkoop. En deze vergunningen zou je volgens een van de proefpersonen dan kunnen halen bij de burgerlijke stand. 
Onder verbouwen werden zaken genoemd zoals aannemers, bouwafval, dakkapel, procedures en vergunningen. Onder het aanleggen van tuinen werden onderwerpen genoemd zoals aanvraagprocedures, bedrijven die het kunnen aanleggen, kapvergunning, richtlijnen, enz. Deze onderwerpen komen allemaal redelijk overeen; het een is gericht op procedures en richtlijnen voor het verbouwen van je huis en het ander voor het aanleggen van een tuin.
	Wederom is het lastig om naar aanleiding van de superordinate onderwerpen een goede superordinate term te bedenken. Het gaat volgens de proefpersonen om bouwen en verbouwen in en rond je eigen huis. Maar wat daarbij opvalt is dat ook andere onderwerpen aan bod komen zoals stadsverwarming en watervoorziening, wat er op wijst dat het ook om het bewonen van een huis gaat. Ook de onderwerpen kopen/verkopen en nieuwbouw vallen hierbij op, omdat deze termen minder met verbouwen te maken hebben, maar weer meer met wonen. 
	Het onderwerp nieuwbouw kwam ook aan bod in taak 2. Als superordinate onderwerpen bij nieuwbouw kwamen vooral termen naar voren die alles met wonen te maken hebben zoals huisvesting, wonen, woningbouw, woningen, woningtoezicht, woonvoorzieningen en woonomgeving. Andere onderwerpen die boven nieuwbouw genoemd werden zijn lopende projecten, omleidingen en stremmingen en stadsplanning. Deze laatste drie onderwerpen hebben vooral met plannen en projecten van de gemeente te maken. 
	Bij de onderwerpen die naast nieuwbouw zijn gegenereerd herken je duidelijk de tweedeling bij de onderwerpen boven nieuwbouw. De meeste onderwerpen naast nieuwbouw hebben vooral met wonen te maken zoals een aangepaste woning, bestaande bouw, bouwgrond, gemeente-instellingen, huurwoningen, huurzaken, koopwoningen, monumentale panden, premiewoningen, verbouwingen (waarin je weer de terugkoppeling naar verbouwen ziet), verhuur, vrije sector en woonvergunning. De andere onderwerpen naast nieuwbouw hebben meer te maken met plannen en projecten van de gemeente zoals bruggen, infrastructuur, een nieuw zwembad en nieuwe winkelcentra, omleidingen, wegenonderhoud en wegwerkzaamheden. Alle genoemde onderwerpen naast nieuwbouw werden steeds maar één keer genoemd, behalve bestaande bouw, welke door drie proefpersonen werd genoemd en huurwoningen werd door twee proefpersonen genoemd. Onder nieuwbouw werd allerlei algemene informatie over nieuwbouw genoemd zoals een overzicht van het aanbod, inschrijfprocedures, plattegronden, enz. 
	Bij de superordinate onderwerpen van verbouwen zie je vooral twee soorten onderwerpen terugkomen, onderwerpen die met bouwen te maken hebben en die met wonen te maken hebben. Deze onderwerpen zie je ook weer terugkomen bij de andere onderwerpen, het aanleggen van tuinen en nieubouw. Wanneer de andere richtingen waar men aan dacht bij deze laatste twee onderwerpen, groenvoorziening respectievelijk plannen en projecten, buiten beschouwing gelaten worden, kies ik als grote gemene deler voor de onderwerpen bouwen en wonen. 

Overzicht van themaveld 2 ‘bouwen en wonen’ voor optimale ordening onderdeel III:









Het onderwerp scholen (taak 1) werd door zeven van de tien proefpersonen onder onderwijs geplaatst. Een ander proefpersoon noemde het geen onderwijs, maar studiemogelijkheden, wat bijna op hetzelfde neer komt. Één proefpersoon plaatste scholen onder jeugd en nog een ander onder dienstverleners binnen de gemeente. 
	















In totaal werden er 26 onderwerpen naast scholen gegenereerd, waarvan dus 21 onderwerpen heel goed passen onder de noemer onderwijs. 
Onderwerpen die niet goed passen onder deze noemer, maar wel naast scholen genoemd werden, zijn jeugdhulpverlening, speelplaatsen, verenigingen en zwembaden. Deze onderwerpen passen goed naast scholen, wanneer de noemer jeugd erboven wordt geplaatst. Een laatste onderwerp wat nog genoemd werd naast scholen was rechtswinkels, een goede noemer hierboven zou dienstverleners binnen de gemeente of maatschappelijke instanties kunnen zijn. Bij het scannen van de gegenereerde onderwerpen naast ándere onderwerpen binnen de twee taken, kwam ik nog driemaal het onderwerp scholen tegen, namelijk naast dokter, winkels en kerken. Deze onderwerpen passen allemaal goed onder de noemer dienstverleners binnen de gemeente, of maatschappelijke instanties. 
Onder scholen werd door veel proefpersonen weer onderscheid gemaakt tussen soorten scholen zoals basisscholen, middelbare scholen, openbaar onderwijs, speciaal onderwijs, enz. Op die manier lopen de onderwerpen op hetzelfde en op een lager niveau door elkaar, maar als superordinaat onderwerp bij scholen kan heel duidelijk gekozen worden voor onderwijs.








4.	Hoe het bestuur in elkaar zit/burgemeester en wethouders/gemeenteraad/politieke programma’s
Bij taak 1 kwam het onderwerp hoe het bestuur in elkaar zit aan bod en bij taak 2 burgemeester en wethouders. Bij beide onderwerpen werd als superordinaat onderwerp de term bestuur het meest gekozen (door 11 van de in totaal 20 proefpersonen). Er kwamen wel veel verschillende formuleringen van deze term naar voren: gemeentebestuur, bestuurlijke organisatie, lokaal bestuur, stadsbestuur en stedelijk bestuur. Andere termen die boven de twee onderwerpen geplaatst werden waren college van burgemeester en wethouders, organisatie (2x), structuur en verantwoording, uitleg van beleidsbepaling, wie is de baas, gemeentehuis en mensen die bij de gemeente werken. 
De volgende termen werden naast hoe het bestuur in elkaar zit respectievelijk burgemeester en wethouders geplaatst:
Hoe het bestuur in elkaar zit (B)	Aantal:	Burgemeester en wethouders (B)	Aantal:
Wat doet het bestuur?/Hoe het bestuur werkt/Hoe het werkt in de praktijk/ /werkzaamheden	5	(overige) medewerkers/ondersteuning/ secretariaat 	4
Portefeuilles en verantwoordelijkheden/wie is verantwoordelijk voor wat?/wie waar verantwoordelijk voor is?	3	Ambtenaren	2






Ontstaan van het bestuur	1	Raad van commissarissen	1





De proefpersonen hadden duidelijk moeite met deze onderwerpen. Slechts één onderwerp springt er echt uit, namelijk de gemeenteraad. Misschien komt dit ook wel doordat de term ‘hoe het bestuur in elkaar zit’ een beetje vaag is. Wanneer je naar de onderwerpen kijkt die de proefpersonen ónder hoe het bestuur in elkaar zit hebben geplaatst, dan valt op dat vooral het onderwerp (college van) burgemeester en wethouders (6x) daar aan bod komt. Hoe het bestuur in elkaar zit hoort dus eigenlijk een niveau hoger te staan dan burgemeester en wethouders. Andere onderwerpen die de proefpersoon eronder zetten zijn bijeenkomsten, dagelijkse gang van zaken, gemeenteraad, hoe besluiten worden bepaald, verantwoordelijkheden en vergaderingen. 
	Onder burgemeester en wethouders komen ook weer onderwerpen naar voren, die we hiervoor al zagen zoals besluitvormingen, deelgemeentes, verantwoordelijkheden, portefeuilles, taken en bevoegdheden van de burgemeester, vergaderingen en wie zijn de burgemeester en wethouders? Het moge duidelijk zijn dat de proefpersonen er wel iets van afweten, maar geen duidelijk idee hebben waar welke onderwerpen precies naast of onder hoort. Ze halen alles als het ware een beetje door elkaar.




De volgende onderwerpen werden naast de gemeenteraad gezet (B):
Onderwerp:	Aantal:




Hoe kom je er bij?	1
Hoe ontstaat het?	1






Het is opvallend dat de grootste groep onderwerpen, die naast de gemeenteraad gezet werden, allemaal te maken hebben met het college van burgemeester en wethouders. Naast de burgemeester en wethouders had de grootste groep onderwerpen weer te maken met de gemeenteraad. Er kan hier geen sprake zijn van een volgorde-effect, want de onderwerpen kwamen in taak 1 respectievelijk taak 2 aan bod. Proefpersonen vinden deze onderwerpen duidelijk echt bij elkaar horen.
	Onderwerpen die onder de gemeenteraad aan bod komen zijn beleidsplannen, gemeenteraadleden, partijen, raadsvergaderingen, verkiezingen, partijfracties, enz. Opvallend is dat er bij de hiërarchieën over hoe het bestuur in elkaar zit en de burgemeester en wethouders amper gesproken wordt over politieke zaken. Slechts één proefpersoon noemt naast hoe het bestuur in elkaar zit de politieke agenda, terwijl bij de onderwerpen ónder de gemeenteraad het wel over politiek gaat zoals partijen en verkiezingen. De proefpersonen maken dus een heel duidelijk onderscheid hiertussen.
	Vanuit dit oogpunt is het erg interessant om te kijken wat voor onderwerpen er dan voorkomen in de hiërarchieën over politieke programma’s. Dit onderwerp kwam namelijk aan bod in taak 2. Als superordinaat onderwerp bij politieke programma’s wordt door één proefpersoon het bestuur genoemd en door twee de burgemeester en wethouders. Veel vaker wordt gekozen voor de onderwerpen (lokale) politieke partijen, politiek, verkiezingen, fracties en gemeenteraad. Één proefpersoon noemt als superordinaat onderwerp de term beleidsprogramma. Waar er onder het bestuur en de burgemeester en wethouders weinig politieke onderwerpen worden genoemd, zo worden er boven politieke programma’s in verhouding weer weinig onderwerpen met betrekking tot het bestuur of het college genoemd. 
	Naast politieke programma’s worden onderwerpen genoemd zoals besluitvormingen, partijen, fracties, kieswijzer, politici, raadsleden en uitslagen van verkiezingen. Opvallend is dat er in totaal maar 12 onderwerpen gegenereerd zijn naast politieke programma’s, wat betekent dat proefpersonen weinig konden bedenken. De onderwerpen die bedacht werden hebben allemaal wel iets te maken met de politiek binnen een gemeente, maar er is niet duidelijk een bepaald onderwerp die er uit springt bij alle proefpersonen. Onder politieke programma’s werden ongeveer dezelfde soort onderwerpen genoemd als naast politieke programma’s zoals raadsleden, partijen en over hoe je kunt stemmen. Wederom wijst dit er op dat de proefpersonen er wel iets vanaf wisten, maar niet goed wisten of ze bepaalde onderwerpen naast of juist onder het onderwerp zouden plaatsen.
	Al met al bleken de onderwerpen met betrekking tot het bestuur van de gemeente en de politiek binnen de gemeente erg lastig te zijn voor de proefpersonen. Ze konden wel onderwerpen opnoemen, maar deze waren zeer uiteenlopend en de organisatie van de onderwerpen was ook zeer divers. Op dit gebied werd dus bepaald geen consensus bereikt door de proefpersonen, waardoor het lastig is om een grote gemene deler voor deze onderwerpen te bedenken. Wat bijvoorbeeld opvalt is dat de proefpersonen wel onderwerpen opnoemen over wie in het bestuur en de gemeenteraad zitten, wat hun verantwoordelijkheden zijn, wat hun werkzaamheden zijn en hoe ze gekozen worden, maar dat termen als beleid en bestuurlijke stukken niet voorkomen. De enige twee onderwerpen die genoemd zijn op dit gebied zijn hoe besluiten worden gemaakt en besluitvormers. Een term als beleid zou ik dus niet als gemene deel voor deze onderwerpen kiezen. Ik zou kiezen voor de termen bestuur en politiek. 

Overzicht van themaveld 4 ‘bestuur en politiek’ voor optimale ordening onderdeel III:






5.	Paspoort/rijbewijs/aangifte van geboorte/aangifte van overlijden/trouwen/openingstijden van het gemeentehuis
Boven de onderwerpen paspoort (taak 1) en rijbewijs (taak 2) werd door zes van de twintig proefpersonen het onderwerp burgerzaken (of burgerlijke zaken) geplaatst. Daarmee was dit superordinate onderwerp meteen het meest gekozen, wat dus al aangeeft dat de proefpersonen wederom geen overtuigende consensus hebben bereikt over een superordinate term. Twee proefpersonen gebruikten niet de term burgerzaken, maar burgerlijke stand. Vier proefpersonen zetten het onderwerp documenten (of officiële documenten of documenten aanvragen) boven paspoort en rijbewijs en twee proefpersonen zetten het onderwerp gemeentehuis erboven. Andere onderwerpen die slechts door één proefpersoon genoemd werden zijn identificatie, inschrijvingen, administratieve diensten, gemeenteloket en pasjes/bewijsjes. Een laatste proefpersoon gaf aan echt niet meer te weten ‘hoe die dienst van de gemeente heet waar je je paspoort en rijbewijs enzo kan halen’. 

















Het wordt meteen duidelijk dat de proefpersonen een helder beeld hebben wat ze allemaal op het gemeentehuis bij dienst burgerzaken kunnen halen, ze weten alleen niet zo goed welke term ze erboven moeten plaatsen. Drie van de opgenoemde onderwerpen naast rijbewijs en paspoort zijn ook in het onderzoek opgenomen als aparte onderwerpen, namelijk aangifte van geboorte (taak 1), aangifte van overlijden (taak 2) en trouwen (taak 2). 
	Boven de onderwerpen aangifte van geboorte en aangifte van overlijden werd door zeven van de twintig proefpersonen het onderwerp burgerlijke stand gezet. Vijf proefpersonen plaatsten de aangiftes onder burgerzaken, twee onder gemeentehuis, en één onder gemeenteloket, registers, aangiftes, gemeentelijke basisadministratie en inschrijvingen. Één proefpersoon gaf aan geen idee te hebben waar je dergelijke aangiftes onder zou moeten plaatsen. Het onderwerp trouwen werd door vijf van de tien proefpersonen onder burgerzaken gezet, door drie onder burgerlijke stand en door één proefpersoon onder gemeentehuis en inschrijvingen. 
	Hieronder staat een opsomming van de onderwerpen die náást de onderwerpen aangifte van geboorte, aangifte van overlijden en trouwen gezet werden. Het zal meteen duidelijk worden dat het allemaal dezelfde soort onderwerpen zijn als de onderwerpen die naast rijbewijs en paspoort geplaatst werden. Blijkbaar vinden de proefpersonen al deze zaken thuishoren onder dezelfde noemer.

Aangifte van geboorte (B)	Aantal:	Aangifte van overlijden (B)	Aantal:	Trouwen (B)	Aantal:
Aangifte van overlijden/Overlijden/overlijdensakte	5	X		Aangifte van overlijden/Begrafenis/overlijden	7
X		Aangifte van geboorte/kinderen	9	Aangifte van geboorte	8
Huwelijk/trouwen	2	Aangifte van trouwen en ondertrouw/huwelijken/trouwen	7	X	
Paspoort	5			Paspoort	1
Rijbewijs	5	Rijbewijs	3	Rijbewijs	1










Onder de verschillende onderwerpen die hiervoor aan bod zijn geweest worden elke keer dezelfde soort onderwerpen genoemd zoals procedures, mogelijkheden, kosten, termijnen, regels en voorschriften, locaties, benodigdheden, enz. Een opvallend onderwerp dat steeds genoemd wordt onder de onderwerpen van burgerzaken is de openingstijden van het loket, waar je al dat soort zaken kunt regelen. 
	Het onderwerp openingstijden van het gemeentehuis is ook als apart onderwerp opgenomen in taak 1 van het onderzoek. Het is interessant om te bekijken of de proefpersonen het onderwerp ook associëren met burgerzaken, wanneer ze het onderwerp alleen op een kaartje zien staan. Het blijkt dat de proefpersonen in dat geval niet specifieke onderwerpen van burgerzaken noemen. Onderwerpen waaronder de proefpersonen de openingstijden van het gemeentehuis plaatsen zijn het gemeentehuis (vier maal), contact (twee maal), bereikbaarheid, gemeentelijke administratie, gemeentelijke diensten en praktische informatie (allen één maal). Naast de openingstijden van het gemeentehuis worden onderwerpen gezet zoals het adres van het gemeentehuis, bereikbaarheid van het gemeentehuis, bezoekadres, e-mail, postadres, routebeschrijving en telefoonnummers. Maar er worden ook onderwerpen genoemd zoals afvalverwerking, diensten en parkeervergunningen. De eerste soort onderwerpen zijn voornamelijk contactgegevens van het gemeentehuis, de tweede soort hebben meer betrekking op gemeentelijke diensten. 
	Het blijkt dat de proefpersonen openingstijden van het gemeentehuis als apart onderwerp verwachten op een soort contactpagina of een pagina met algemene informatie over het gemeentehuis. Maar informatie over openingstijden wordt ook specifiek verwacht onder de verschillende producten van burgerzaken. Proefpersonen verwachten de openingstijden dus bij algemene én bij specifieke informatie terug te vinden. Dit is natuurlijk best logisch, want soms ben je alleen maar op zoek naar de openingstijden van het gemeentehuis en andere keren naar specifieke informatie, bijvoorbeeld over het aanvragen van een nieuw paspoort. 
	De twee meest genoemd superordinate onderwerpen bij bovenstaande onderwerpen zijn burgerzaken en burgerlijke stand. Burgerzaken wordt het meest geassocieerd met documenten zoals een rijbewijs en paspoort en de burgerlijke stand heeft volgens de proefpersonen meer betrekking op de burgerlijke staat van mensen zoals trouwen, scheiden, verhuizen of overlijden. Wederom is het niet heel overtuigend een eenduidige term van alle proefpersonen, maar toch kies ik ervoor om de term burgerzaken aan te houden als superordinaat onderwerp bij onderwerpen zoals paspoort, rijbewijs, aangifte van geboorte, aangifte van overlijden en trouwen, omdat ik het idee heb dat deze term zeer gangbaar is voor de meeste mensen. 












6.	Activiteiten binnen de gemeente/sportverenigingen/sport/speelplaatsen/recreatie/winkels/kerken
Bij een aantal onderwerpen hoorde ik steeds dezelfde soort onderwerpen in de hiërarchieën langskomen. Het ging om dingen die leuk zijn en binnen de vrijetijdsbesteding van burgers passen. Toch valt het natuurlijk nog te bezien of deze onderwerpen volgens de proefpersonen wel echt bij elkaar horen. Hieronder zal ik de onderwerpen om de beurt bespreken en bekijken of de gegenereerde hiërarchieën bij de verschillende onderwerpen inderdaad goed in elkaar te schuiven zijn. 
	Wat bij alle onderwerpen allereerst opvalt is dat de proefpersonen niet goed weten wat ze als superordinaat onderwerp boven de onderwerpen moeten zetten. De gegenereerde onderwerpen op de hoogste niveaus variëren enorm en er springen weinig onderwerpen uit, doordat ze door veel proefpersonen genoemd worden. Het onderwerp activiteiten binnen de gemeente wordt geplaatst onder activiteiten, cultuur, gemeenteleven, jeugdactiviteiten, ontspanning, recreatie, recreatie en welzijn en vrije tijd. 
	Naast het onderwerp activiteiten binnen de gemeente wordt door vier personen sport genoemd, door drie personen activiteiten buiten de gemeente (wat natuurlijk een inkoppertje is), door twee personen evenementen en zwembaden en de volgende onderwerpen zijn allemaal één keer genoemd: activiteiten van verenigingen, bezienswaardigheden, bibliotheek, buurhuiswerk, inspraakavonden, kerken, markt, monumenten, ontspanning, recreatie, referendum, sportverenigingen, toneel, verenigingsleven en vergaderingen. Onder activiteiten binnen de gemeente worden allemaal specifieke activiteiten genoemd zoals de avondvierdaagse, bazaar, biologische markt, de euromast, koninginnedag, rommelmarkt, straatfestival, enz. 
	Het onderwerp sport wordt prominent naast activiteiten binnen de gemeente genoemd. Het is dan natuurlijk interessant om te kijken of dit ook andersom het geval is. Worden activiteiten binnen de gemeente ook weer genoemd naast sport (apart onderwerp in taak 1)? De proefpersonen hebben duidelijk weer moeite met het kiezen van een superordinaat onderwerp bij sport, omdat de gegenereerde onderwerpen weer zeer uiteenlopend zijn. Toch komen de onderwerpen wel overeen met de onderwerpen boven activiteiten binnen de gemeente. Twee proefpersonen zetten sport onder het onderwerp ontspanning. Andere onderwerpen die steeds maar door één proefpersoon genoemd werden zijn faciliteiten, gemeentelijke activiteiten, recreatie, recreatie en welzijn, sport en ontspanning, vrije tijd en vrijetijdsbesteding. 
	Naast het onderwerp sport werd door drie proefpersonen evenementen genoemd en door twee de bibliotheek. Verder werden de volgende onderwerpen steeds één keer genoemd: accommodaties, concerten, festivals, fitness, gemeentelijke activiteiten, knutselen, lezen, markt, musea, muziek, muziekles, buiten sporten in de omgeving, ontspanning, recreatie, uitgaan, verenigingsleven, winkelen en zwembaden. Het blijkt dat gemeentelijke activiteiten in deze hiërarchie ook weer door een proefpersoon naast sport wordt gezet. 
Je merkt dat de proefpersonen heel veel onderwerpen in dit domein op kunnen noemen, maar dat ze de hiërarchie allemaal anders indelen. Termen als recreatie en ontspanning worden dan weer boven en dan weer naast sport en activiteiten gezet. Onder sport worden voornamelijk allerlei verschillende soorten sporten genoemd zoals voetbal, tennis, volleybal en zwemmen, maar er worden ook zaken genoemd zoals evenementen, verenigingen en subsidies. 
	Sportverenigingen is ook een onderwerp dat apart is opgenomen in het onderzoek bij taak 2. De thema’s waaronder het onderwerp sportverenigingen wordt gezet komen weer redelijk overeen met de voorgaande onderwerpen uit deze paragraaf zoals recreatie (vier maal), sport en recreatie (twee maal) en ontspanning (één maal). Superordinate onderwerpen die hier ook worden genoemd, maar nog niet eerder voorgekomen zijn bij de verwante onderwerpen hiervoor zijn verenigingen en verenigingen en instanties. Deze termen hebben natuurlijk betrekking op het feit dat het bij dit onderwerp niet in het algemeen om sport gaat, maar specifiek gericht is op verenigingen. 
	Naast sportverenigingen worden voornamelijk ander soort verenigingen genoemd zoals buurtverenigingen, hobbyclubs, cultuurverenigingen, muziekverenigingen, spelverenigingen en toneelclubs. Maar er worden ook onderwerpen naast sportverenigingen genoemd die we hiervoor al zagen zoals evenementen, fitnessruimtes, openbare sportgelegenheden, recreatie en zwembaden. Er werden ook nog nieuwe onderwerpen genoemd; kinderboerderijen en parken. Onder sportverenigingen worden vooral allerlei soorten sportverenigingen genoemd zoals voetbal-, hockey-, korfbal-, volleybal- en tennisverenigingen. Hierbij merken veel proefpersonen op dat ze graag een alfabetische lijst met verenigingen zouden willen zien of verenigingen gecategoriseerd per wijk met de adressen erbij. 
	Een term die tot nu toe steeds is teruggekomen bij bovenstaande onderwerpen is recreatie. Ook recreatie was weer een apart onderwerp in het onderzoek bij taak 2. Dit onderwerp werd vaak door de proefpersonen op het hoogste niveau van de hiërarchieën gezet, waardoor proefpersonen het lastig vonden om hierboven nog een onderwerp te bedenken. Zeven van de tien proefpersonen gaven dan ook aan dat ze recreatie gewoon op het hoogste niveau zouden zetten en het dan ofwel recreatie ofwel sport en recreatie zouden noemen. Andere proefpersonen zouden recreatie onder activiteiten of ontspanning zetten. Eén proefpersoon gaf aan geen idee te hebben waaronder recreatie hoort, waarschijnlijk omdat hij ook vond dat recreatie gewoon op het bovenste niveau hoort. 
	Doordat recreatie door een aantal proefpersonen op het hoogste niveau werd verwacht, zetten zij onderwerpen ernaast, die zij ook op het hoogste niveau zouden verwachten zoals college van burgemeester en wethouders, verzorging, werken en wonen. Andere proefpersonen zetten er gewoon onderwerpen naast in dezelfde trant als activiteiten en sport zoals kunst en cultuur, muziekverenigingen (twee maal), ontspanning, sport (vier maal), sportverenigingen (vier maal), uitgaansgelegenheden, en zwembaden. Onder recreatie werden specifieke recreatiemogelijkheden genoemd zoals de dierentuin, de euromast, festival, de marathon, musea, natuurparken, pretparken, publieke evenementen, speedo, zwembaden en speelplaatsen. 
	Het feit dat het onderwerp speelplaatsen onder recreatie genoemd werd zou veroorzaakt kunnen zijn door een volgorde-effect, omdat speelplaatsen ook een apart onderwerp is bij taak 2 van het onderzoek. Maar wanneer je naar de onderwerpen kijkt die boven speelplaatsen gezet zijn door de proefpersonen, komen toch weer dezelfde onderwerpen naar voren als bij de voorgaande onderwerpen in het domein. Wederom hebben de proefpersonen geen overeenstemming bereikt over het onderwerp dat boven speelplaatsen hoort, want er zijn tien verschillende onderwerpen genoemd: activiteiten voor kinderen, jeugd en recreatie, jeugdvoorzieningen, kinderrecreatie, openbare gelegenheden, recreatie, speelruimtes, sport en recreatie, stadsplanning en vrije tijd. Recreatie is de meest gebruikte term binnen deze groep superordinate onderwerpen en de onderwerpen hebben ook allemaal wel veel met elkaar te maken. Het enige onderwerp wat er niet goed bij past is stadsplanning. Deze proefpersoon heeft een hele andere richting op gedacht dan de andere proefpersonen. 
	Wanneer je naar de onderwerpen naast speelplaatsen kijkt, zijn het voornamelijk dingen die je in je vrije tijd kunt doen of bezoeken zoals bibliotheek, hangplekken, kerken, kinderboerderijen, parken, skatepypen, skateterreinen, sportaccommodaties, sportvelden, sportverenigingen, voetbalkooien, winkels, zalen en zwembaden. Een aantal onderwerpen naast speelplaatsen valt op, omdat ze niet goed bij de rest past, namelijk nieuwbouw en wegenbouw. Deze onderwerpen passen wel goed naast speelplaatsen, wanneer men denkt in de richting van stadsplanning. Het laatste onderwerp dat niet goed bij de andere onderwerpen naast speelplaatsen past is scholen. Maar met het oog op jeugdvoorzieningen zouden scholen weer wel goed naast speelplaatsen passen. Toch heeft de meerderheid van de proefpersonen niet gedacht in de richting van stadsplanning of jeugdvoorzieningen en zal dit ook niet de richting zijn, waarin ik zal denken om een grote gemene noemer voor dit domein te kiezen. Onder speelplaatsen zijn vooral onderwerpen met betrekking tot algemene informatie over speelplaatsen genoemd zoals adressen, bereikbaarheid, locaties, voorzieningen, vragen/klachten enz. 
	  Dan blijven er nog twee onderwerpen over binnen dit domein die ik nog niet besproken heb. Kerken (taak 2) en winkels (taak 1). Aan het begin van deze paragraaf kwam het onderwerp kerken een keer naar voren, omdat een proefpersoon het naast activiteiten binnen de gemeente had gezet. Wanneer je erover nadenkt is het bezoeken van een kerk ook een activiteit die je in je vrije tijd doet, maar toch is het de vraag of de andere proefpersonen ook in deze richting hebben gedacht. 
De helft van de proefpersonen zet kerken onder onderwerpen, die een culturele of religieuze inslag hebben zoals cultuur, geloofsgebouwen, religie en religieuze instellingen. De andere helft zet kerken onder onderwerpen met een gemeentelijke of maatschappelijke inslag zoals gemeentelijke instanties, maatschappelijke instanties, overheidsgebouwen, publieke gebouwen en verenigingen of instanties. De verdeling tussen deze twee denkrichtingen is dus ongeveer fifty-fifty. Je kunt ook nog een andere tweedeling ontdekken tussen de onderwerpen, namelijk gebouwen of instanties. Maar het is duidelijk dat ook bij kerken geen eenduidig superordinaat onderwerp naar voren komt. 
	Bij de onderwerpen naast kerken kun je dezelfde tweedeling ontdekken als bij de superordinate onderwerpen (welke ook ongeveer fifty-fifty is); aan de ene kant religieuze instellingen zoals bijeenkomsten, godsdienstige gebouwen, hindoetempels (2x), moskeen (3x) en synagogen en aan de andere kant maatschappelijke of gemeentelijke instellingen zoals bibliotheken, kinderopvang, musea (2x), muziekverenigingen, openbare gebouwen, scholen, sportverenigingen, tentoonstellingen, toneelclubs en zwembaden. Deze laatste groep met onderwerpen die naast kerken zouden kunnen staan zijn dus in dezelfde richting gedacht als de voorgaande onderwerpen in deze paragraaf. Onder kerken worden voornamelijk soorten kerkrichtingen in Nederland genoemd zoals gereformeerd, (Rooms-)katholiek en protestants, maar ook andere godsdiensten zoals hindoetempels en moskeeën. Verder wordt er nog algemene informatie genoemd zoals adressen, verschillende soorten kerkdiensten en tijden waarop bepaalde kerkdiensten binnen de gemeente beginnen. 
	Het laatste onderwerp dat nog niet aan bod is geweest binnen dit domein is winkels. Hiervoor werd winkels genoemd als onderwerp naast sport met het idee dat winkelen een vorm van ontspanning is. Ook winkels is apart opgenomen in het onderzoek en de vraag is natuurlijk of winkels inderdaad door de proefpersonen tot de vrijetijdsbesteding wordt gerekend of dat men een hele andere richting op denkt bij winkels. 
	De meeste proefpersonen zetten winkels onder onderwerpen die als het ware gedacht zijn vanuit de winkeliers, niet vanuit de consument. Dit gaat namelijk om onderwerpen zoals het bedrijfsleven, bedrijven, de binnenstad, commerciële instellingen, dienstverleners binnen de gemeente, voorzieningen en winkelgelegenheden. Het enige onderwerp dat echt gedacht is vanuit de consument is ‘wat er allemaal te doen is in de stad’. Eén proefpersoon geeft wel een heel apart superordinaat onderwerp bij winkels, namelijk eenheidsworst, waarmee hij bedoelt te zeggen dat alles tegenwoordig hetzelfde is, waar hij het dus absoluut niet mee eens is. 
	Naast winkels worden aan de ene kant allerlei soorten bedrijven genoemd, waar winkels onderdeel van uit maken, en aan de andere kant dingen die je in je vrije tijd kunt doen. Maar dingen die je in je vrije tijd kunt doen komen niet zo duidelijk naast winkels naar voren als bij de voorgaande onderwerpen. De soorten bedrijven zijn de apotheek, drukkerijen, filiaalbedrijven, garages, kledingwinkels, kleine bedrijven met een eigen gezicht, de markt, online winkels, reisbureaus, showrooms en winkelcentra. De dingen die je in je vrije tijd kunt doen en meer in lijn zijn met de onderwerpen die we hiervoor ook al zagen zijn bezienswaardigheden, bibliotheek, discotheken, eetgelegenheden, pizzaria’s, restaurants, sportverenigingen en wetenswaardigheden. Een laatste groep onderwerpen die naast winkels worden gezet zijn de meer maatschappelijke instellingen zoals doktoren en scholen. Onder winkels worden allerlei soorten winkels genoemd zoals albert heijn, C1000, kledingwinkels, lifestyle, doe-het-zelf winkels, voeding, warenhuizen, sportzaken, enz. 
De meest voorkomende termen die in deze paragraaf naar voren zijn gekomen als superordinate onderwerpen zijn recreatie, sport en ontspanning. Het liefst zou ik de besproken onderwerpen onder het onderwerp vrije tijd willen zetten, omdat het allemaal dingen zijn die je in je vrije tijd doet. Niet alle dingen die je in je vrije tijd kunt doen zijn per definitie recreatief of sportief, maar ze worden wel in de vrije tijd gedaan. Toch wil ik bij het kiezen van een superordinate term in lijn blijven met de andere termen die in voorgaande paragrafen aan bod zijn geweest. Ik kies daarom voor het onderwerp sport en recreatie. 
De proefpersonen zijn het helemaal niet eens met elkaar over de onderwerpen kerken en winkels. De onderwerpen die erboven en ernaast gezet worden zijn zo verschillend dat ik op basis van de gegevens uit dit onderzoek niet goed kan bepalen waar deze onderwerpen nu bij horen volgens de proefpersonen. Ik zal daarom ook overwegen deze onderwerpen verder niet mee te nemen in onderdeel III van het onderzoek. 

Overzicht van themaveld 6 ‘sport en recreatie’ voor optimale ordening onderdeel III:
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Het onderwerp dokter is al een aantal keer aan bod geweest in voorgaande paragrafen. Meestal als maatschappelijke of sociale instelling van de gemeente. Maar wanneer de proefpersonen dokter als apart onderwerp voor zich kregen bij taak 1, bleek dat het onderwerp dokter maar liefst door zes van de tien proefpersonen onder gezondheidszorg werd gezet. Dit is een van de weinige overtuigende superordinate onderwerpen, waarover de proefpersonen het met elkaar eens zijn. Andere onderwerpen die boven dokter worden gezet waren calamiteiten, dienstverlener binnen de gemeente (zoals het in voorgaande paragrafen aan bod is geweest), hulpverlening en medische diensten. 



















Ook in de onderwerpen naast dokter is de tweedeling te herkennen tussen medische instellingen zoals ziekenhuizen, tandartsen, fysiotherapeuten en specialisten en meer maatschappelijke instellingen zoals de GGD, jeugdhulpverlening, psychische instanties, rechtswinkel, riagg en scholen. Een laatste groep onderwerpen naast dokter zijn de hulpverleners zoals eerste hulp, de brandweer en de politie. Toch zijn de onderwerpen die echt met de gezondheidszorg te maken hebben duidelijk in de meerderheid. Onder dokter worden vooral onderwerpen met betrekking tot algemene informatie genoemd zoals adressen, beschikbaarheid van diensten, kosten, telefoonnummers, openingstijden, thuisbezoeken, weekenddiensten, enz. 
	Een van de hulpverleners die naast dokter genoemd werd was de politie. Deze werd slechts door een proefpersoon genoemd. De meeste proefpersonen vonden politie niet naast dokter horen. Het onderwerp politie was ook als apart onderwerp bij taak 1 in het onderzoek opgenomen. Vier van de tien proefpersonen zetten politie onder hulpdiensten of hulpverlening. Andere superordinate onderwerpen waren 112, calamiteiten, veilig gevoel, veilligheid en veiligheidsdiensten. Naast politie werd maar liefst negen maal het onderwerp brandweer genoemd, vier maal ambulance en drie maal ziekenhuizen. Verder werd er nog een keer dokter, GGD, huisartstenposten en stadswachten genoemd. Ook dokter werd maar door één proefpersoon naast politie gezet. Waarschijnlijk door dezelfde proefpersoon die politie naast dokter zette, want beide onderwerpen waren opgenomen in taak 1. Onder politie werden onderwerpen genoemd zoals aangfites, adressen, bereikbaarheid, links naar de website van de politie, meldpunten, organisatiestructuur, enz. 
	De onderwerpen dokter en politie horen volgens de proefpersonen niet in hetzelfde rijtje thuis. Dokter wordt redelijk unaniem onder gezondheidszorg geplaatst, waardoor dit duidelijk de grote gemene deler voor dit domein moet zijn. De politie wordt vooral onder hulpdiensten (hulpverlening, 112 en calamiteiten) geplaatst. Veiligheid had ook een mooie term geweest bij politie, maar de proefpersonen die veiligheid noemden waren niet in de meerderheid. Hulpdiensten moet dus de grote gemene deler voor dit domein zijn. 




















Twee financiële onderwerpen die in het onderzoek waren opgenomen zijn belastingen (taak 1) en een uitkering (taak 2). Vier van de tien proefpersonen zetten belastingen onder financiën of financiële zaken. Toch is dit niet echt overtuigend het meest gekozen onderwerp als superordinaat onderwerp bij belastingen. Ook bij dit onderwerp vinden proefpersonen het lastig om een superordinaat onderwerp te bedenken en is er weinig consensus hierover tussen de proefpersonen. Andere superordinate onderwerpen die gegeneerd werden zijn belastingen en heffingen, comptabiliteitsafdeling, economische zaken, heffingen en kortingen, informatie over… en inkomsten (van de gemeente). De proefpersonen hadden waarschijnlijk veel moeite om een superordinaat boven belastingen te bedenken, omdat ze belastingen eigenlijk zelf als superordinaat onderwerp zouden verwachten. Dit gaven een aantal proefpersonen namelijk aan tijdens de opdracht. 







Begroting van de gemeente	1
bijdragen	1








De meeste onderwerpen die naast belastingen werden genoemd zijn financiële zaken binnen een gemeente zoals subsidies, heffingen, hypotheken, begroting van de gemeente, bijdragen en uitkeringen. Een aantal onderwerpen werden naast belastingen genoemd, omdat ze net als belastingen inkomsten zijn voor de gemeente zoals parkeerboetes en parkeergelden, grondbedrijf van de gemeente, kabelaansluiting en salarissen van ambtenaren. Onder belastingen werden voornamelijk soorten belastingen genoemd zoals hondenbelasting (4x), WOZ (2x), afvalheffing, indirecte belastingen, inkomstenbelasting, OZB, precariorechten, rioolheffing, wegenbelasting, enz. 
	De meest genoemde soort belasting was hondenbelasting. Dit bleek ook al uit onderdeel I van het onderzoek, waarin gemeentelijke belastingen en hondenbelastingen het meest werden genoemd en dus opgenomen zijn in de top 45. Hondenbelasting was dus ook als apart onderwerp opgenomen in taak 2 van het onderzoek en dit onderwerp wordt unaniem door de proefpersonen (negen van de tien) onder het onderwerp (gemeentelijke) belastingen gezet. Slechts één proefpersoon wijkt hierin af van de rest, hij zet hondenbelasting namelijk onder geldzaken. 
	Naast hondenbelasting worden weer allerlei soorten belastingen genoemd zoals OZB (4x), waterschapsbelasting (3x), afvalheffing, giftenbelasting, milieuheffingen, reinigingsrecht, wegenbelasting en woningbelasting. Er wordt slechts één onderwerp naast belastingen genoemd, dat niet een soort belasting is, namelijk uitkeringen. Dit onderwerp is natuurlijk bedoeld naast hondenbelasting als een geldzaak. Onder belastingen worden onderwerpen genoemd met betrekking tot algemene informatie zoals aangifteformulier, hoe vaak betaal je, hoeveel betaal je, wanneer betaal je, rechten, regels, rekenvoorbeeld, enz. 
	Een term die zowel naast gemeentelijke belastingen als hondenbelasting werd geplaatst was het onderwerp uitkering. De proefpersonen vinden het wederom lastig om een goed superordinaat onderwerp boven uitkering (taak 2) te bedenken en de gegenereerde onderwerpen zijn dus divers. Twee proefpersonen zetten uitkering onder financiële zaken. Andere superordinate onderwerpen boven uitkering waren financiële hulp, financiële voorzieningen, geldzaken, aanvragen, burgerbelangen, levensonderhoud, sociale dienst, sociale instanties, sociale voorzieningen en verzekeringen. De meerderheid van deze onderwerpen hebben betrekking op sociale zaken en dus niet per se op echte financiële zaken zoals gemeentelijke belastingen. 















Naast uitkering als financiële hulpverlening van de gemeente werden onderwerpen gezet zoals (huur)subsidies, bijstand en pensioen en naast uitkering als sociale voorziening werd het onderwerp gehandicaptenvervoer gezet. De andere onderwerpen die naast uitkering genoemd werden zijn financiële zaken zoals belastingen, vergunningen, loon en verzekeringen. Onder uitkeringen werden soorten uitkeringen genoemd zoals arbeidsongeschiktheid, ongevallen, bijstand en werkloosheid. Ook werden er onderwerpen met betrekking tot algemene informatie genoemd zoals aanvragen, procedures, eisen, voorwaarden, enz. 
	 Uit het onderzoek komt niet heel duidelijk naar voren waar proefpersonen financiële zaken als belastingen en uitkeringen onder vinden passen. De twee onderwerpen horen niet echt thuis onder hetzelfde onderwerp, omdat het een gaat om wat je als burger moet betalen en het ander om wat je als burger juist weer krijgt van de overheid als sociale hulp. Maar het lijkt erop dat belastingen erg belangrijk zijn en daarom een prominente plaats op een website moeten krijgen. 


















Het laatste onderwerp dat nog niet ter sprake is gekomen bij de onderwerpen in voorgaande paragrafen is bussen, oftewel openbaar vervoer. Want de superordinate onderwerpen die de proefpersonen boven het onderwerp bussen (taak 2) zetten hebben allemaal iets met vervoer of openbaar vervoer te maken, namelijk interlokaal en lokaal openbaar vervoer, openbaar vervoer, vervoer, verkeer en vervoer en verkeersinformatie. 
	Naast bussen worden allerlei soorten openbaar vervoer genoemd zoals lightrail, metro’s, stadsvervoer, taxi’s, trams, treinen en treintaxi’s. Ook worden er onderwerpen naast bussen gezet die onder verkeer en vervoer horen zoals beleid van de gemeente t.a.v. vervoer en parkeergelegenheden. Onder bussen worden onderwerpen genoemd zoals busnummers, dienstregelingen, haltetijden, kaartverkoop en tarieven, lijnbussen, omleidingen, routes van de lijnen, vertragingen, enz. 
	Als grote gemene deler voor dit onderwerp zou ik toch niet alleen voor de term openbaar vervoer kiezen, omdat ik bij andere onderwerpen ook al heb gemerkt dat proefpersonen ook vaak zaken noemen rond parkeren en wegwerkzaamheden en dergelijke. Al deze onderwerpen zouden samen met openbaar vervoer goed passen onder het onderwerp verkeer en vervoer. 

Overzicht van themaveld 9 ‘verkeer en vervoer’ voor optimale ordening onderdeel III:
























Wat natuurlijk allereerst opvalt is dat bij een aantal van de bovenstaande superordinate onderwerpen sprake is van een koppel. Milieu én afval, bouwen én wonen, bestuur én politiek, sport én recreatie en verkeer én vervoer. Ik heb steeds voor deze koppels gekozen omdat de twee onderwerpen per koppel samen sterker staan dan beiden los. Ze hebben steeds iets gemeenschappelijks, namelijk dat ze beiden overkoepelende termen zijn voor de onderwerpen die er onder worden gezet door de proefpersonen. 
Neem bijvoorbeeld bouwen en wonen. Wanneer alleen de term bouwen wordt gebruikt, is het niet duidelijk dat het om het (ver)bouwen van particuliere woningen gaat, maar denkt men bijvoorbeeld eerder aan het bouwen door de gemeente aan bruggen, gebouwen en nieuwbouwwijken, etc. Wanneer alleen de term wonen wordt gebruikt, is het niet duidelijk dat het om alles in en rond particuliere woningen gaat, maar denkt men weer meer aan wonen in de gemeente in het algemeen. Hoeveel koop- en huurwoningen zijn er, hoeveel inwoners heeft de gemeente, waar kan ik terecht voor informatie over wonen, enzovoorts. In schema 1 heb ik weergegeven hoe dit probleem van het verschil in interpretatie van de termen er schematisch uitziet. De letter X in het schema geeft steeds aan in welk gebied de verschillende gebruikers een bepaald onderwerp kunnen verwachten. T1 en T2 staan steeds voor een koppel, bijvoorbeeld bouwen en wonen. 
	Door de combinatie tussen beide termen, bouwen en wonen, wordt precies duidelijk om welk domein het gaat. Hierbij is het ook belangrijk dat de ene gebruiker informatie over bijvoorbeeld het plaatsen van een dakkapel onder bouwen verwacht en de andere gebruiker onder wonen. De onderwerpen waarnaar gebruikers op zoek zijn passen dus eigenlijk goed onder beide termen, maar wanneer je maar één van de twee termen kiest zou het wel eens mis kunnen gaan. Dan is het voor bepaalde gebruikers niet meer duidelijk welke informatie onder de term te vinden is. 
	Een andere reden dat ik een aantal keer gekozen heb voor koppels is dat ik wil voorkomen dat de superordinate onderwerpen te abstract geformuleerd worden. Binnen hetzelfde domein als afval horen bijvoorbeeld allerlei andere zaken die te maken hebben met het schoon en netjes houden van de gemeente zoals groenvoorziening en waterzuivering. Wanneer je het domein probeert te omschrijven wordt de formulering vaak te lang zoals ‘het schoon en netjes houden van de gemeente’. Maar een overkoepelende term hiervoor wordt vaak te abstract zoals gemeenteonderhoud. Het gevaar van dergelijke abstracte termen is dat de gebruiker niet goed weet wat voor soort concrete informatie hij eronder kan verwachten. Voor het formuleren van een goed superordinaat onderwerp schiet één concrete term ook weer te kort met het oog op andere concrete onderwerpen, die eigenlijk ook binnen hetzelfde domein vallen. Denk bijvoorbeeld weer aan de term afval. Wie verwacht er nu ook informatie over groenvoorziening of waterzuivering onder de term afval? Naar mijn mening is de beste oplossing daarom om gebruik te maken van twee concrete termen, bijvoorbeeld milieu en afval, binnen hetzelfde superordinate onderwerp. Op die manier kun je duidelijk aangeven om welk domein het precies gaat en is de kans het grootst dat de gebruikers de juiste keuze zullen maken op zoek naar bepaalde informatie binnen dat domein. 
	Toch zal niet voor alle vijf de koppels hetzelfde gelden. Het ene koppel van twee termen zal inderdaad samen sterker staan dan los onder elkaar, terwijl dit voor het andere koppel niet het geval is. Voor bouwen en wonen zoals ik hiervoor al heb besproken, is het zeker dat ze als koppel meer betekenis hebben dan beide termen apart. Ook voor milieu en afval vind ik hetzelfde gelden als voor bouwen en wonen. Zonder de term afval is de term milieu te breed en abstract, maar in combinatie met de term afval weet de gebruiker aan welk domein hij moet denken. Namelijk aan het schoon en netjes houden van de stad, waarmee naast afval zaken als groenvoorziening, straatonderhoud en waterzuivering mee te maken hebben. De term afval alleen is weer te concreet, omdat de andere onderwerpen binnen hetzelfde domein daar weer niet onder verwacht zouden worden.
Voor de andere koppels vind ik minder duidelijk uit de resultaten naar voren komen dat ze los van elkaar minder betekenis zouden hebben, maar voor elk koppel is wel weer een andere motivatie. Zo hebben de proefpersonen veel moeite met het domein waarbinnen bestuur en politiek vallen. Ze halen deze termen door elkaar en weten niet goed of de burgemeester en wethouders ook iets met politiek te maken hebben of de gemeenteraad iets met het bestuur. Voor de gebruiker liggen deze termen dus dicht bij elkaar, wat een goede motivatie is om ze als koppel te nemen binnen één superordinaat onderwerp. 
De termen sport en recreatie zouden misschien best goed apart kunnen, omdat de proefpersonen duidelijk voor ogen hebben wat onder sport valt en wat onder recreatie valt. Deze termen worden ook echt los gezien door de proefpersonen. Toch kwamen beide termen wel steeds binnen dezelfde hiërarchieën terug. Een oplossing zou dan zijn om een overkoepelende term voor deze twee termen te bedenken, bijvoorbeeld vrije tijd of vrijetijdsbesteding. Maar het gevaar van een dergelijke term is dat deze term te abstract wordt. Daarom kies ik ervoor het koppel sport en recreatie te nemen als superordinate term voor dit domein. 
Voor het laatste koppel, verkeer en vervoer, vind ik het het minst duidelijk dat deze termen als koppel meer betekenen dan los van elkaar. Toch vallen beide termen heel duidelijk binnen hetzelfde domein, namelijk: hoe verplaats ik me van punt A naar punt B binnen de gemeente? Een overkoepelende term voor verkeer en vervoer zou ook weer erg abstract worden zoals bereikbaarheid van de gemeente. Om concreet aan te geven om welk domein het gaat kies ik ook in dit geval voor twee concrete termen als koppel binnen één superordinaat onderwerp. 
Naar aanleiding van de resultaten in dit onderzoek kan ik alleen maar suggesties doen voor het gebruik van koppels. Ik heb geen harde statistische bewijzen dat een koppel in bepaalde gevallen beter werkt dan een overkoepelende term voor de twee termen binnen het koppel. Het lijkt mij wel interessant om te onderzoeken of een koppel van twee concrete termen voor de gebruiker inderdaad meer betekenis heeft dan een overkoepelende term of de twee termen in een rijtje apart onder elkaar. Bij de discussie zal ik hier nog kort op ingaan. 

7.6.6	Het onderzoek gaat weer verder
Terugkijkend op het rijtje met superordinate onderwerpen dat uiteindelijk uit de resultaten van onderdeel II naar voren is gekomen, zal je niet ontgaan dat lang niet alle onderwerpen van een gemeentelijke website vertegenwoordigd zijn. Dit zijn de onderwerpen die tot de eerste en belangrijkste voorkennis van de gemiddelde gebruiker van een gemeentelijke website behoren. Ze zijn als het ware prototypische onderwerpen voor een gemeentelijke website. 
	Natuurlijk zijn er nog veel meer onderwerpen op een gemeentelijke website, die niet aan bod zijn geweest en niet aan bod zullen komen in dit onderzoek. Ik heb geen voorkennis gemeten van deze onderwerpen en ik kan er daarom geen geldige uitspraken over doen naar aanleiding van de resultaten uit dit onderzoek. 













	Toeristische informatie en uitgaan
	Leefomgeving en veiligheid (politie en brandweer)
	Ondernemen
	Kunst en cultuur










Vergelijking van ordening op basis van voorkennisonderzoek met bestaande ordeningen

In dit onderdeel vergelijk ik de optimale ordening van de informatie op een gemeentelijke website (volgens de proefpersonen bij onderdeel I en II) met de bestaande ordening van een website van een grote gemeente, Den Haag. 

8.1	Methode
Een methode om hierbij te gebruiken zou de kaartjesmethode kunnen zijn. Je zou de proefpersonen dan een set kaartjes met onderwerpen van een gemeentelijke website kunnen geven en hen kunnen vragen om rijtjes te vormen van onderwerpen die volgens hen bij elkaar horen. Je zou dan kunnen vragen of ze elk rijtje een naam zouden willen geven. Dan zou je deze sorteertaken kunnen analyseren en bekijken of ze meer overeenkomen met de ‘optimale ordening’ (uit onderdeel I en II) of met de ordening van een bestaande gemeentelijke website. 
Het grote nadeel van deze methode is dat je dan eigenlijk nog maar twee niveaus uit de structuur van een website hebt onderzocht, de primaire (bijv. Loket) en secundaire links (bijv. Burgerzaken). Terwijl er bij onderdeel I en II onderwerpen drie verschillende niveaus binnen een website naar voren komen zoals Loket  Burgerzaken  Paspoort. Maar hoe kun je deze niveaus dan terug laten komen in een kaartjesmethode? Je zou deze methode aan moeten passen, zodat meerdere niveaus aan bod komen. De proefpersonen zouden niet alleen de onderwerpen in groepjes moeten sorteren, maar ook een bepaalde ordening binnen die groepjes moeten maken, waarbij ze dus de diepte van bepaalde onderwerpen binnen de site zouden kunnen aangeven. Alleen op die manier kan onderdeel III op onderdeel I en II aansluiten. 
	Een veel effectievere methode om de optimale ordening met de ordening van een bestaande gemeentelijke website te vergelijken is het concreet aanbieden van de ordeningen aan de proefpersonen en dan onderzoeken wat het effect van deze verschillende ordeningen op de ‘performance’ van de proefpersonen is. Dit betekent dat er twee verschillende, eenvoudige, websites worden gebouwd, met alleen het hoofdmenu op de startpagina en de menu’s op een aantal niveaus dieper in de site. Eén menustructuur zal gebaseerd zijn op informatiestructuren van bestaande gemeentelijke websites (bijvoorbeeld van de gemeente Den Haag, Rotterdam of Utrecht) en één menustructuur zal gebaseerd zijn op onderdeel I en II uit het onderzoek. De menustructuren moeten in ieder geval zoveel mogelijk van elkaar afwijken. Wanneer de optimale menustructuur uit het onderzoek bijvoorbeeld zeer vraaggericht is (met de focus op de gebruiker), moet de andere menustructuur het tegenovergestelde zijn, dus zeer aanbodgericht (met de focus op de gemeentelijke organisatie). 
	De proefpersonen wordt gevraagd om een aantal taken uit te voeren op deze websites zoals ‘Waar kunt u informatie vinden over het bouwen van een dakkapel?’, of ‘Waar kunt u informatie vinden over de openingstijden van het zwembad bij u in de buurt?’, of ‘Waar kunt u een voorstel indienen bij de gemeenteraad’? Er wordt gekeken bij welke ordening de juiste pagina’s het snelst en gemakkelijkst gevonden worden door een aantal taakparameters te meten zoals de tijd, het aantal benodigde kliks, het aantal fouten en de gebruikerstevredenheid. 
Met gebruikerstevredenheid wordt bijvoorbeeld bedoeld of de proefpersonen de organisatie van de informatie logisch vinden. Komt de aangebrachte hiërarchie in de structuur (zoals Loket  Burgerzaken  Reisdocumenten  Paspoort) ‘natuurgetrouw’ over op de proefpersonen, of is deze structuur volgens hen zo bedacht en ‘opgelegd’ door de gemeente? Na afloop van de taakuitvoering kan bijvoorbeeld ook nog aan de proefpersonen gevraagd worden of ze de labels duidelijk geformuleerd vinden en of ze vinden dat de startpagina direct toegang biedt tot de informatie waarnaar men op zoek is.
	Op die manier kan er gemeten worden welke ordening de beste ‘performance’ en gebruikers- tevredenheid met zich meebrengt bij het zoeken naar informatie op een gemeentelijke website. Wanneer blijkt dat de ordening naar aanleiding van onderdeel I en II voor de beste prestaties zorgt kun je concluderen dat onderzoek naar de voorkennis van de gebruiker een goede indicatie is voor een goede labelformulering en menustructuur van een gemeentelijke website. 

8.2	Optimale ordening
Uit onderdeel I van het onderzoek kwam naar voren welke onderwerpen gebruikers op een gemeentelijke website zouden verwachten. Uit onderdeel II kwam vervolgens naar voren hoe gebruikers verwachten dat deze informatie is georganiseerd. Op basis van de gegevens uit onderdeel II heb ik schematisch (zie tabel 6) weergegeven hoe de proefpersonen verwachten dat de informatie op een gemeentelijke website is georganiseerd. Dit schema is als het ware een samenvatting van de themaveld-overzichten uit paragraaf 7.6. 
In de linkerkolom in de tabel staat steeds het onderwerp dat de proefpersonen bovenaan  (positie A, of te wel superordinaat) in de hiërarchie plaatsten in onderdeel II van het onderzoek. In de kolom ernaast staan de onderwerpen die de proefpersonen direct onder dit eerste onderwerp zouden verwachten en die zij dus in het midden van de hiërarchie hebben geplaatst, op positie B (basisniveau). En in de kolommen daarnaast staan weer de onderwerpen, die nog dieper in de hiërarchie werden geplaatst. In de tabel heb ik de onderwerpen opgenomen die door meerdere proefpersonen in onderdeel II binnen desbetreffende hiërarchie zijn genoemd.
	Bij een aantal onderwerpen was het moeilijk om aan te geven welke superordinate onderwerpen het meest erboven werden gezet of welke onderwerpen het meest ernaast werden gezet op hetzelfde niveau. De proefpersonen waren bij deze onderwerpen zo verdeeld in hun meningen, dat het op basis van deze meting van de voorkennis niet bepaald kan worden waaronder of –naast deze onderwerpen geplaatst moeten worden. Het gaat bijvoorbeeld om het onderwerp kerken, dat onder religieuze gebouwen, gemeentelijke of maatschappelijke instanties, publieke of overheidsgebouwen of verenigingen en instanties werd geplaatst. Hetzelfde geldt voor het onderwerp winkels. Proefpersonen zijn zeer verschillend in hun meningen over waar winkels bij horen. Het varieert van het bedrijfsleven, de binnenstad en commerciële instellingen tot wat er allemaal te doen is in de stad. Omdat het zo onduidelijk is waar proefpersonen dit onderwerp bij vinden passen kies ik ervoor deze onderwerpen niet op te nemen in onderdeel III van het onderzoek. 
De rijtjes in de tabel zijn niet zomaar platte rijtjes met tekst. Ze worden vertaald naar hypertekst, waarbij het eerste woord van het rijtje op de startpagina van een fictieve gemeentelijke website zal staan. Op dit woord kan dan doorgeklikt worden, waarop een nieuwe pagina verschijnt met het rijtje onderwerpen dat ernaast staat. Op de onderwerpen in dit rijtje kan dan weer geklikt worden naar een nieuwe pagina met een rijtje onderwerpen dat daarnaast in de tabel staat. Alle onderwerpen worden aanklikbaar gemaakt. De meeste daarvan zullen doorverwijzen naar pagina’s met een fictieve inhoud, omdat ik gewoonweg geen voorkennis bij de proefpersonen heb gemeten over andere niveaus bij deze onderwerpen. Dit heeft geen nadelige gevolgen voor het onderzoek, want bij de taakomschrijvingen, waar ik later in dit hoofdstuk op terug zal komen, wordt er namelijk niet naar deze onderwerpen verwezen.

Tabel 6: organisatie van de informatie gebaseerd op de resultaten uit onderdeel II




































	Paspoort 	Wat moet je meenemen?	
		Geldigheidsduur	
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8.3	Vergelijking met andere gemeentelijke websites
Vervolgens heb ik in tabel 7 dezelfde soort onderwerpen opgenomen als in tabel 6, maar dan op een andere manier georganiseerd. De organisatie is namelijk gebaseerd op de structuur van de informatie op bestaande gemeentelijke websites zoals die van de gemeente Den Haag, Rotterdam, Utrecht of Amsterdam. Om in een experiment te kunnen testen of onderzoek naar de voorkennis van de gebruiker een goede indicatie is voor een goede menustructuur, moet de ordening op basis van de voorkennis van de gebruiker vergeleken worden met een totaal andere ordening. 
	Een totaal andere ordening kan alleen bedacht worden door verschillende ordeningen van bestaande gemeentelijke websites naast elkaar te leggen en te puzzelen met de onderwerpen tot een hele alternatieve ordening voor de ordening in tabel 6 wordt gevonden. In de tabel hieronder heb ik een aantal verschillende ordeningen van de informatie op gemeentelijke websites opgenomen. Deze ordeningen zijn niet compleet, omdat ik alleen de onderwerpen heb geselecteerd die in de ordening op basis van de resultaten uit onderdeel II zijn opgenomen. Helemaal links in de tabel staat de ordening op basis van de meting van de voorkennis in onderdeel II en daarnaast staat per onderwerp vermeld onder welke links het aan bod komt op de bestaande gemeentelijke websites. Het onderwerp dat steeds als eerste genoemd wordt is een primaire link op de startpagina’s van de verschillende gemeentelijke websites. 

Tabel 7: ordening van voorkennis vergeleken met ordening van verschillende gemeentelijke websites
Voorkennis	Den Haag	Utrecht	Rotterdam	Amsterdam	Dongen	Dordrecht
Milieu en afval	Digitaal loket  Milieu en afval én Leefomgeving en veiligheid	Wonen en bouwen  
Milieu	Gemeenteloket  Uw woonomgeving  Milieu én Afval en recycling	Wonen  
Afval en milieu	Gemeente  Milieu en bouwen én Gemeente-loket  Milieu en afval	Wonen en wijken  Natuur, milieu, water afval
Bouwen en wonen	Digitaal loket  Bouwen en wonen	Wonen en bouwen	Gemeenteloket  Wonen en bouwen	Wonen  Bouwen 	Gemeente  Milieu en bouwen Platform Wonen (primaire link) én Gemeente-oket  
Bouwen en wonen	Wonen en wijken  Wonen(Bouwen vind je via E-loket  Zoek op trefwoord; bv. ‘bouwen’) 
Onderwijs	Digitaal loket  Onderwijs en vorming én Gemeentelijke organisatie  Diensten  Onderwijs, cultuur en welzijn	Onderwijs en studeren	Onderwijs	Onderwijs	Gemeente  Onderwijs énGemeenteloket  Scholing en vorming	Scholing, werk en welzijn  Onderwijs
Bestuur en politiek	Politiek en bestuur	Bestuur en organisatie én Gemeenteraad	Gemeente-bestuur  Gemeenteraad én College van 
B en W	Gemeente  College én Gemeenteraad	Bestuurs-informatie	Bestuur en organisatie  Gemeenteraad én Burgemeester en wethouders
Burgerzaken	Digitaal loket  Leven, reizen en papieren	Gemeenteloket  Loket Burgerzaken	Gemeenteloket  Burgerzaken	Gemeente  Loket Amsterdam  Meest gevraagde producten én Registers en documenten	Gemeenteloket  Leven, reizen en papieren	E-loket  





Sport en recreatie	Digitaal loket  Sport en recreatie én Onderwijs, cultuur en welzijn (diensten)	Vrije tijd, toerisme en cultuur  Sport én Vrije tijd en recreatie	Vrije tijd en toerisme  Sport en recreatie	Vrije tijd en toerisme  
Sport	Gemeenteloket  Sport, recreatie, kunst en cultuur	Scholing, werk en welzijn  Sport
Gezondheids-zorg	Digitaal loket  Zorg en welzijn én Onderwijs, cultuur en welzijn (diensten)	Zorg, welzijn en veiligheid  Gezondheid en zorg	Gemeenteloket  Zorg en welzijn  Gezondheidszorg	Zorg en welzijn  Gezondheids-zorg	Gemeente  Maatschappelijk welzijn én Gemeenteloket  Zorg en welzijn	Scholing, werk en welzijn  Welzijn  Gezondheid


Hulpdiensten	Digitaal loket  Zorg en welzijn	Zorg, welzijn en veiligheid  Openbare orde en veiligheid	Gemeenteloket  Veiligheid  Hulpdiensten	Loket Amsterdam  Leefomgeving en veiligheid  Branden, calamiteiten en rampen	Gemeente  Veiligheid én Gemeenteloket Leefomgeving en veiligheid	Wonen en wijken  Veiligheid  Samen veilig
Gemeentelijke belastingen	Digitaal loket  Gemeentelijke belastingen	Gemeenteloket  Loket gemeente-belastingen	Gemeenteloket  Belastingen  Gemeentelijke belastingen	Loket Amsterdam  Belastingen, heffingen en rechten	Wetten en regels  Belastingen	E-loket  Zoek op trefwoord (bv. ‘belastingen’)
Sociale voorzieningen	Digitaal loket  Zorg en welzijn én Onderwijs, cultuur en welzijn (diensten)	Zorg, welzijn en veiligheid  Maatschappelijk welzijn én Sociale zaken	Gemeenteloket  Sociale zaken	Zorg en welzijn én Loket Amsterdam  Zorg en welzijn	Gemeente  Maatschappelijk welzijn én Gemeenteloket  Zorg en welzijn	Scholing, werk en welzijn  Welzijn
Verkeer en vervoer	Digitaal loket  Verkeer en vervoer én Plannen en projecten  Verkeer en vervoer	Verkeer en vervoer	Verkeer en vervoer	Verkeer en vervoer	Gemeenteloket  Verkeer en vervoer	Wonen en wijken  Bereikbaarheid en parkeren

8.4	Vergelijking met ordening website gemeente Den Haag
In hoofdstuk 2 van dit verslag heb ik gesproken over mijn masterstage bij de gemeente Den Haag. Het onderzoek dat ik tijdens deze stage heb uitgevoerd is aanleiding geweest om onderzoek te gaan doen naar de voorkennis van de gebruiker over gemeentelijke websites. Voordat ik verder ga met het opzetten van een alternatieve ordening van de informatie op een gemeentelijke website, is het eerst interessant om te de ordening uit onderdeel II van het onderzoek te vergelijken met de ordening van de website van de gemeente Den Haag. 
	 Wanneer je op de website van de gemeente Den Haag op zoek gaat naar de informatie die in tabel 6 staat, kom je er al gauw achter dat de formulering van de onderwerpen van de proefpersonen niet zoveel verschilt met de formulering van de onderwerpen op de website van de gemeente Den Haag. Onderwerpen als bouwen en wonen, verbouwen, paspoort, rijbewijs, trouwen, milieu en afval, verkeer en vervoer, onderwijs, sport en recreatie en politiek en bestuur komen allen in beide tabellen voor. Het feit dat de koppels in beide tabellen terugkomen is natuurlijk het meest opvallend, omdat een dergelijke formulering niet heel erg voor de hand liggend is. Maar dit komt doordat de proefpersonen niet uit zichzelf koppels hebben gevormd. Alleen de onderwerpen sport en recreatie werd wel door de proefpersonen in een koppel genoemd. Ik heb deze koppels zelf gevormd naar aanleiding van de resultaten uit onderdeel II. In de discussie zal ik hier nog op terugkomen. Maar de onderwerpen uit de koppels zijn natuurlijk wel los van elkaar genoemd door de proefpersonen, dus qua formulering wijken deze koppels niet ver af van de voorkennis van de proefpersonen.  
Bij één onderwerp had ik een probleem, omdat ik dit onderwerp niet goed terug kon vinden op de website van de gemeente Den Haag. Dit ging om het onderwerp gezondheidszorg. Dit onderwerp komt wel terug op de site, maar niet in de vorm waarin de proefpersonen dit onderwerp hadden bedacht. Zij dachten namelijk aan onderwerpen zoals dokter, ziekenhuis, tandarts, fysiotherapeut, psycholoog en apotheek, terwijl deze onderwerpen helemaal niet aan bod komen op de website van de gemeente Den Haag. De enige onderwerpen die op de website worden besproken zijn in de sfeer van geestelijke en sociale noodsituaties zoals de GGD en de sociale hulpverlening voor ouderen, gehandicapten en minderheden en in de sfeer van calamiteiten zoals ambulancezorg en brandbestrijding. 
Het belangrijkste verschil tussen de twee ordeningen is de manier waarop de onderwerpen zijn georganiseerd, een structuurverschil dus. De onderwerpen die in de tabel van onderdeel II op de startpagina staan, komen in de ordening van de gemeente Den Haag pas op het tweede niveau naar voren.  De concrete onderwerpen waaraan een gebruiker van een gemeentelijke website denkt worden op de website van de gemeente Den Haag overschaduwd door een aantal abstractere onderwerpen, die erboven geplaatst zijn op de startpagina. Het belangrijkste onderwerp dat boven veel concrete onderwerpen geplaatst is, is ‘Digitaal loket’. Dit blijkt een soort index te zijn van allerlei producten en diensten die de gemeente verschaft op allerlei gebieden zoals bouwen en wonen, verkeer en vervoer, zorg en welzijn, etc. De concrete termen die de proefpersonen zo belangrijk vinden moeten dus hoofdzakelijk onder de noemer ‘digitaal loket’ gezocht worden. Andere noemers waaronder concrete onderwerpen te vinden zijn, zijn ‘plannen en projecten’ en ‘gemeentelijke organisatie  diensten’. 
Bij de verslaglegging van mijn onderzoek bij de gemeente Den Haag heb ik de gemeente geadviseerd concrete termen op de startpagina op te nemen, omdat ik het idee had dat veel gebruikers problemen hadden om een goede keuze te maken uit de abstracte onderwerpen op de startpagina. Toch had ik uit de resultaten van dat onderzoek niet overtuigend bewijs dat gebruikers op een startpagina voorkeur hebben voor concrete onderwerpen. Ook had ik geen bewijs dat concrete onderwerpen op een startpagina beter werken dan hoger liggende abstracte onderwerpen zoals digitaal loket, plannen en projecten en gemeentelijke organisatie. 
Maar naar aanleiding van de resultaten van onderdeel II uit dit onderzoek heb ik hiervoor wel overtuigend bewijs gevonden. De proefpersonen geven heel duidelijk aan dat zij bovenaan de hiërarchieën in onderdeel II -dus op de startpagina van een gemeentelijke website- concrete onderwerpen verwachten zoals bouwen en wonen, onderwijs en verkeer en vervoer. 
	
8.5	Alternatieve ordening
Aan de hand van tabel 7 (bestaande ordeningen) ben ik gaan puzzelen met de verschillende ordeningen om tot een plausibele alternatieve ordening te komen van de informatie op een gemeentelijke website. De alternatieve ordening moet wel te volgen zijn voor de gemiddelde gebruiker, maar moet totaal anders zijn dan de ordening naar aanleiding van de voorkennis van de proefpersonen uit onderdeel I en II.

Onderstaande ordening is na het ‘gepuzzel’ naar voren gekomen. Alle lemma’s die in de ordening gebruikt zijn, zijn afkomstig uit de menu’s van de verschillende gemeentelijke websites en dus niet uit de resultaten uit het onderzoek naar de voorkennis van burgers bij onderdeel I en II. 








Bij de primaire links in de alternatieve ordening heb ik zoveel mogelijk gekozen voor abstracte termen zoals gemeenteloket, uw woonomgeving en vrije tijd. Deze termen zijn zo breed dat er heel veel soorten onderwerpen onder zouden kunnen vallen. Dergelijke abstracte termen komen vaak terug op de startpagina’s van gemeentelijke websites, zoals het gemeenteloket op de websites van de gemeente Utrecht en Amsterdam en uw woonomgeving op de website van de gemeente Rotterdam. Vooral de term gemeenteloket of digitaal loket is een veel voorkomende term, waarbij het goed denkbaar is dat gebruikers geen goed beeld hebben van wat je eronder zou kunnen verwachten. In dit geval heb ik bijvoorbeeld de gemeentelijke belastingen eronder geplaatst, maar op veel gemeentelijke websites worden er allerlei onderwerpen onder geplaatst zoals bouwen en wonen, milieu en afval, leefomgeving en veiligheid, verkeer en vervoer, sport en recreatie en zorg en welzijn. Ook vrije tijd is een hele brede term, omdat mensen in hun vrije tijd eigenlijk alles doen behalve werken. 
	Ik heb er voor gekozen een aantal concrete termen opzettelijk weg te laten in de alternatieve ordening. De term burgerzaken is vervangen door de term leven, reizen en papieren. Deze term zie je bij veel verschillende gemeenteloketten terugkomen zoals bij de gemeenten Den Haag en Dongen, terwijl uit onderdeel II blijkt dat gebruikers heel goed uit de voeten kunnen met de term burgerzaken.
	De koppels milieu en afval en sport en recreatie heb ik in de alternatieve ordening uit elkaar getrokken en apart opgenomen in de verschillende submenu’s. Deze termen komen namelijk ook los voor op gemeentelijke websites. Interessant is natuurlijk om te onderzoeken of een koppel beter werkt dan twee termen apart van elkaar, maar hier zal ik nog op terugkomen in de discussie. Het koppel verkeer en vervoer komt op de meeste gemeentelijke websites terug, maar op één gemeentelijke website, van de gemeente Dordrecht, werd dit onderwerp bereikbaarheid en parkeren genoemd. Ik vond het interessant om te kijken of deze benoeming duidelijk is voor de gebruiker. 
	De onderwerpen bestuur en politiek heb ik uit elkaar getrokken door bestuur samen te nemen met  de gemeentelijke organisatie. Gemeentelijke organisatie is helemaal niet genoemd door de gebruikers, maar wordt op veel gemeentelijke websites juist wel samengenomen met bestuur. Het onderwerp politiek heb ik apart opgenomen onder de noemer gemeenteraad, omdat dit onderwerp vaak apart genoemd wordt op gemeentelijke websites. 
	Gezondheidszorg en sociale voorzieningen vallen in de alternatieve ordening onder de noemer scholing, werk en welzijn. Welzijn is een veel voorkomende term op gemeentelijke websites, maar ik ben benieuwd of gebruikers deze term wel associëren met gezondheidszorg en geestelijke en maatschappelijke zorg. 
	Ten slotte heb ik naast bouwen en wonen en milieu en afval ook de term veiligheid geplaatst, onder de noemer uw woonomgeving. En onder veiligheid vallen de verschillende hulpdiensten waar de gemeente over beschikt. Uw woonomgeving is een vrij brede term die vaak gebruikt wordt op een gemeentelijke website voor alle zaken die van belang kunnen zijn binnen de woonomgeving van de gebruiker. 
	In onderstaand schema heb ik de twee verschillende ordeningen beknopt weergegeven, zodat duidelijk zichtbaar wordt wat het verschil tussen beide ordeningen is. De pijlen geven aan hoe de onderwerpen uit de ene ordening geordend zijn in de andere ordening. In bijlage I heb ik dit schema uitgebreid met de onderwerpen op de secundaire, tertiaire en soms zelfs kwartaire niveaus erbij. Dit schema is van binnen naar buiten af te lezen, met de hoogste niveaus aan de binnenkant en de lagere niveaus naar de buitenkant. Dit schema is een handig hulpmiddel bij het lezen van de resultaten van onderdeel III in paragraaf 8.11.









De taakomschrijving voor de proefpersonen in onderdeel III is vrij eenvoudig. Ik zet hen achter een laptop met één van de twee websites voor hun neus. Deze twee websites zijn gebaseerd op de twee verschillende ordeningen van informatie op een gemeentelijke website. De ordening op basis van het onderzoek naar de voorkennis van burgers (blauwe website) en de alternatieve ordening op basis van de ordeningen op een aantal bestaande gemeentelijke websites (gele website)​[8]​. Deze websites zullen gewoon in een voorbeeldbrowser op de laptop zelf draaien en dus niet online op het internet staan. De gemiddelde gebruiker van het internet zal dit niet door hebben, omdat het uiterlijk van een dergelijke browser exact gelijk is aan die van de internetbrowser. 
	Vervolgens geef ik de proefpersoon tien zoekopdrachten, waarnaar hij op de website op zoek moet gaan. De proefpersoon wordt uitgelegd dat de website op het beeldscherm een fictieve website van de gemeente Rotterdam is en dat het erom gaat dat hij de pagina vindt met het onderwerp uit de zoekopdracht. Het gaat niet om specifieke informatie over dit onderwerp, omdat deze informatie niet opgenomen is in de vereenvoudigde website. De tien zoekopdrachten luiden als volgt:
1.	Ga op zoek informatie over grofvuil.
2.	Ga op zoek informatie over een dakkapel.
3.	Ga op zoek naar informatie over basisscholen.
4.	Ga op zoek naar informatie over politieke partijen.
5.	Ga op zoek naar informatie over wat je moet meenemen bij het aanvragen van een paspoort.
6.	Ga op zoek naar informatie over zwemmen.
7.	Ga op zoek naar informatie over ambulancezorg.
8.	Ga op zoek naar informatie over de tarieven van de hondenbelasting.
9.	Ga op zoek naar informatie over gehandicaptenzorg of speciale voorzieningen voor gehandicapten.
10.	Ga op zoek naar informatie over de randstadrail of lightrail.

Tijdens de taakuitvoering is het de bedoeling dat de proefpersoon alle tien de zoekopdrachten voltooit. Dat wil zeggen dat wanneer de proefpersoon een bepaald zoekdoel écht niet kan vinden, ik de proefpersoon een hint geef. Het kan bijvoorbeeld voorkomen dat een proefpersoon erg lang (paar minuten) onder één bepaalde primaire link zoekt, terwijl het onderwerp helemaal niet onder die primaire link staat. Op dat moment geef ik aan onder welke andere primaire link de persoon het onderwerp moet zoeken. 
Het browsen over de websites wordt ‘gelogd’ met behulp van een recorder in een javascript. Deze recorder logt een aantal parameters zoals de tijd, het aantal kliks en de paginawisselingen. Deze recorder is tijdens de taakuitvoering continue bovenin het scherm in beeld in een grijze horizontale balk met in de rechterhoek een knop met ‘sessie opslaan’. Aan het eind van de taakuitvoering wordt de logdata van de sessie met deze knop opgeslagen onder het nummer van de proefpersoon. Na afloop van de taakuitvoering stel ik de proefpersoon de volgende drie vragen met betrekking tot de gebruikerstevredenheid. 
1	Vindt u de informatie logisch geordend?
2	Vindt u de formulering van de onderwerpen duidelijk?
3	Biedt de startpagina direct toegang tot de gezochte informatie? 
In totaal neemt het onderzoek per proefpersoon ongeveer vijf minuten in beslag. Uit de pretest moet nog blijken of de opzet voor dit onderzoek inderdaad goed functioneert of dat er nog veranderingen aangebracht moeten worden. 

8.8	Proefpersonen
Per website heb ik de zoekopdrachten door 15 proefpersonen laten uitvoeren. In totaal hebben dus 30 proefpersonen aan dit onderdeel van het onderzoek meegedaan. De blauwe website is door 9 mannen in de leeftijd van 15 tot 76 jaar en door 6 vrouwen in de leeftijd van 31 tot 57 jaar bezocht. De gele website is door 8 mannen in de leeftijd van 18 tot 64 jaar en door 7 vrouwen in de leeftijd van 16 tot 67 jaar bezocht. 

8.9	Pretest
Als pretest heb ik aan twee verschillende proefpersonen gevraagd de tien zoekopdrachten uit te voeren op één van de twee websites. De eerste proefpersoon voerde de zoekopdrachten uit de op de website naar aanleiding van de gemeten voorkennis in onderdeel I en II en de tweede proefpersoon op de alternatieve website. 
	De eerste proefpersoon had weinig problemen en ‘raasde’ als het ware over de website op zoek naar de gevraagde onderwerpen. De tweede proefpersoon had daarentegen veel meer problemen tijdens het zoeken naar de informatie. De problemen begonnen al meteen bij de eerste zoekopdracht naar informatie over grofvuil. De proefpersoon had niet verwacht dat informatie over afval te vinden zou zijn achter de link ‘wonen en bouwen’. Toch staat deze informatie op veel gemeentelijke websites onder wonen en daarom wil ik het toch op deze manier organiseren bij de alternatieve website.  
	Vervolgens had de tweede proefpersoon veel moeite om politieke partijen te vinden. Dit komt doordat politieke partijen te vinden zijn onder ‘raadsleden’, wat niet echt logisch is voor de gebruiker. Ik neem daarom politieke partijen extra op in de rij met links onder gemeenteraad.
	Paspoort staat bij de alternatieve ordening onder reisdocumenten. Dit klinkt vrij logisch, maar het blijkt toch verwarrend, omdat paspoort ook onder een aantal andere links zou kunnen vallen zoals nationaliteit en persoonsinformatie. Om het niet te verwarrend voor de gebruiker te maken verwijder ik deze laatst genoemde links uit het rijtje onder ‘leven, reizen en papieren’. 
	De link leven, reizen en papieren valt onder het gemeenteloket. Op de pagina van het gemeenteloket staat ook een link ‘productencatalogus’. Deze link is erg verwarrend, omdat het een opsomming zou moeten geven van alle producten binnen het loket. Het is dus geen inhoudelijke link, maar meer een functionele link. Ik maak binnen de websites verder alleen maar gebruik van inhoudelijke links en daarom verwijder ik deze functionele link productencatalogus uit het rijtje onder het gemeenteloket. 
	De proefpersoon had ook moeite met het vinden van informatie over gehandicaptenzorg, omdat het onder gezondheidszorg zou kunnen vallen, maar ook onder sociale voorzieningen. Daarbij komt ook dat er al een onderwerp over zorg aan bod is geweest, doordat de proefpersonen naar informatie over ambulancezorg moesten zoeken. Het lijkt mij dus beter om een andere sector erbij te betrekken, namelijk de sociale voorzieningen op financieel gebied. De zoekopdracht naar gehandicaptenzorg vervang ik dus door een zoekopdracht naar uitkeringen. Uitkeringen behoren namelijk tot een domein dat nog niet aan bod is geweest bij de andere zoekopdrachten. 
Het bleek helemaal niet handig om de zoekopdrachten in volzinnen te formuleren zoals in de vorige paragraaf beschreven stond. Ik leg de proefpersonen aan het begin van de taakuitvoering mondeling uit dat het erom gaat dat de proefpersoon op zoek gaat naar de onderwerpen op de website. Men hoeft dus geen specifieke informatie over de onderwerpen te vinden. Deze informatie is zelfs niet aanwezig op de website. 













Deze onderwerpen worden zoals op onderstaand voorbeeldkaartje aan de proefpersonen laten zien.

Afbeelding 4: voorbeeldkaartje met zoekopdracht 
		grofvuil

	Ten slotte zijn er nog een aantal praktische dingen waarop ik moet letten bij het materiaal voor het onderzoek. Het is niet handig als er door de proefpersonen gescrolld moet worden op de websites. Ik zorg er daarom voor dat bij een aantal pagina’s het aantal onderwerpen beperkt wordt, zodat er niet gescrolld hoeft te worden. 
	Het is ook niet handig als de lengte van de ideale routes naar de verschillende zoekdoelen teveel van elkaar verschilt, want dan zijn de zoekresultaten tussen de twee websites eigenlijk niet meer goed met elkaar te vergelijken en lastig te corrigeren. De routes moeten dus ongeveer even lang zijn, dat wil zeggen dat ze maar één klik van elkaar mogen verschillen. Exact evenveel kliks is niet uitvoerbaar, omdat bij de alternatieve ordening nu eenmaal vaak een abstract onderwerp boven de concrete onderwerpen geplaatst is zoals gemeenteloket. 
	Alleen bij de zoekopdracht ‘paspoort’ verschilden de ideale routes twee stappen van elkaar. De ideale route bij versie 1 bestond uit twee en bij versie 2 uit vier stappen. Om het verschil terug te brengen naar één stap heb ik een niveau ingebouwd in versie 1. ‘Paspoort’ staat nu niet direct onder burgerzaken (zoals de proefpersonen dit aangeven in onderdeel II), maar onder burgerzaken staat eerst het onderwerp ‘identiteit’ en onder dit onderwerp staat pas het onderwerp ‘paspoort’. Ik heb als het ware de optimale ordening voor deze zoekopdracht verzwakt door een extra niveau in te bouwen, zodat de versies beter vergelijkbaar zijn. 
Om te voorkomen dat de volgorde waarin de zoekopdrachten worden uitgevoerd effect heeft op de zoekresultaten, heb ik de zoekopdrachten per proefpersoon gecounterbalanceerd. Het is namelijk heel goed denkbaar dat een proefpersoon informatie over de ambulancezorg heel snel kan vinden, omdat hij in een vorige zoekopdracht de hulpdiensten voorbij had zien komen onder ‘openbare orde en veiligheid’. Om te voorkomen dat deze volgorde-effecten negatieve gevolgen hebben voor de validiteit van de resultaten hussel ik bij elk proefpersoon de kaartjes met zoekopdrachten door elkaar. 





















Tabel 7: voorbeeld logdata in Excell
Verstreken tijd	Subtijden	Aantal kliks	milliseconds	 PageName	Klikidentiteit
















Het is interessant om te weten hoeveel seconden de proefpersonen er over doen om vanaf de startpagina de verschillende zoekdoelen te bereiken. Deze ‘subtijden’ zijn opgenomen in de kolom naast ‘verstreken tijd’. Ook heb ik een kolom opgenomen met het aantal kliks dat per zoekopdracht benodigd is om vanaf de startpagina het zoekdoel te bereiken. Onderaan elk log staat het ‘totaal’ vermeld met de totaal verstreken tijd en de som van de benodigde kliks tijdens de gehele taakuitvoering. 
Deze totaal verstreken tijd wijkt vaak af, omdat het voor kwam dat het programma al wel gestart was, maar de taakuitvoering nog niet in verband met de mondeling toelichting bij de taakuitvoering. Het is dus niet zozeer de totaaltijd die daardoor afwijkt, maar de subtijd van de allereerste klik bij de taakuitvoering. De eerste klik van de eerste zoekopdracht in een taakuitvoering wijkt ook af, doordat de proefpersoon voor het eerst kennismaakt met de startpagina. Bij de volgende zoekopdrachten is de proefpersoon al bekend met de startpagina, waardoor hij sneller een keuze uit de links op de startpagina kan maken. 
Aangezien ik de zoekopdrachten random aan de proefpersonen per taakuitvoering heb voorgelegd kwam niet  elk onderwerp even vaak als eerste zoekopdracht binnen een taakuitvoering aan bod. Om de subtijden per zoekopdracht tussen de verschillende proefpersonen en versies met elkaar te kunnen vergelijken mogen de subtijden van de eerste kliks van de eerste zoekopdrachten niet zo sterk afwijken van de subtijden van de andere eerste kliks. Daarom heb ik van elke taakuitvoering de subtijd van de eerste klik gecorrigeerd. 
Van elke zoekopdracht heb ik per versie het gemiddelde van de subtijden van de eerste klik berekend bij de proefpersonen bij welke de opdracht niet als eerste aan bod kwamen binnen de taakuitvoering. Vervolgens heb ik bij de proefpersonen bij welke desbetreffende zoekopdracht wel als eerste aan bod kwam, de tijd van de eerste klik gecorrigeerd met de gemiddelde subtijd van de eerste klik. In onderstaand voorbeeld is de subtijd van de eerste klik bijvoorbeeld 15.141. De gemiddelde subtijd van de eerste klik bij de zoekopdracht ‘zwemmen’ bij versie 1 (voorkennis) bedraagt 10.080. Wanneer dit gemiddelde wordt afgetrokken van de tijd van de eerste klik in het voorbeeld, wordt de correctie 5.061. De subtijd van de zoekopdracht en de totaal verstreken tijd van de gehele taakuitvoering kan nu gecorrigeerd worden met 5.061. In het voorbeeld wordt de subtijd voor de zoekopdracht zwemmen dus gecorrigeerd van 31.054 naar 25.993. De totaal verstreken tijd wordt in het voorbeeld gecorrigeerd van 144.818 naar 139.757. Wanneer de subtijd van de eerste klik lager is dan de gemiddelde subtijd van de eerste klik bij desbetreffende zoekopdracht, dan corrigeer ik de subtijd logischerwijs niet. Er kan dan namelijk geen sprake zijn van vertragende factoren als uitleg van de opdracht of uitgebreide kennismaking met de startpagina.
Het totaal aantal kliks onderaan de data in Excell is de som van het aantal kliks dat per zoekopdracht nodig is om vanaf de startpagina het zoekdoel te bereiken. Dit getal komt dus niet overeen met de totaal aantal bezochte pagina’s, omdat bijvoorbeeld het terugkeren naar de startpagina na elke afzonderlijke zoekopdracht niet meetelt bij het aantal kliks. Maar er is ook nog een andere oorzaak van het verschil tussen het totaal aantal benodigde kliks en het totaal aantal bezochte pagina’s. Veel proefpersonen maakten namelijk gebruik van de back-knop om terug te keren naar de startpagina, ondanks mijn aanmoediging om de home-knop te gebruiken. Het aantal bezochte pagina’s is hoger wanneer iemand teruggaat naar de startpagina via drie reeds bezochte pagina’s door middel van de back-knop, dan door middel van één klik op de home-knop terug te keren naar de startpagina. 
Ook het gebruik van de home-knop kan juist weer extra bezochte pagina’s opleveren, wanneer een proefpersoon bijvoorbeeld terug gaat naar de vorige pagina door gebruik te maken van de home-knop. Op de startpagina kiest men dan opnieuw de primaire link, waar men zojuist vandaan kwam, om een nieuw onderwerp in het submenu van die primaire link te kiezen. In dat geval is één klik op de back-knop weer veel sneller. 
Aangezien ik geen onderzoek doe naar het gebruik van de home- dan wel back-knop wil ik voorkomen dat het verschil tussen het gebruik van deze twee navigatietools effect heeft op het aantal benodigde kliks om bij de verschillende zoekdoelen te komen. Daarom heb ik het aantal kliks per zoekopdracht dusdanig gecorrigeerd dat het aantal kliks bij gebruik van de home- of back-knop gelijk zijn. Om bovenstaande duidelijk te maken geef ik van beide ‘omwegen’ een voorbeeld:






Het kwam een enkele keer voor dat een proefpersoon twee keer achter elkaar de backknop gebruikte, terwijl het in die gevallen niet om een omweg naar de startpagina ging. Zoals in het voorbeeld hiernaast klikt de proefpersoon vanaf de pagina gemeenteraadsverkiezingen.htm tweemaal achter elkaar op de backknop om terug te komen op de pagina bestuur_ en_organisatie.htm. Op deze pagina wil hij namelijk een andere keuze maken, namelijk college van burgemeester en wethouders. Het gaat hier dus om doelbewust herhaald gebruik van de backknop en niet om een nutteloze omweg naar de startpagina en daarom corrigeer ik deze gekozen route niet voor het aantal kliks. 

De proefpersoon in het voorbeeld rechts had op de pagina’s straat_en_buitenruimte.htm en openbare_orde_en_veiligheid.htm op de back-knop kunnen klikken om in één stap terug te keren naar uw_woonomgeving.htm. Nu maakt de proefpersoon een omweg door steeds terug te keren naar de startpagina door middel van de home-knop. Daarom noteer ik voor dit voorbeeld om van de startpagina naar de pagina afval_en_recycling.htm te komen 7 kliks in plaats van 9. 


Zoals in het voorbeeld in tabel 7 te zien is heb ik achter elke pagina in Excell een ‘klikidentiteit’ genoteerd. Op die manier kan ik registreren hoeveel er gebruik gemaakt wordt van de home- en back-knop in verhouding met normale kliks. Ik heb onderscheid gemaakt tussen vier soorten kliks. De klikidentiteit 0 betekent dat het gaat om een klik terug naar de startpagina om een nieuwe zoekopdracht te starten. Klikidentiteit 1 betekent een gewone klik, dat wil zeggen een klik via de links op de verschillende pagina’s. Klikidentiteit 2 betekent een klik op de home-knop en klikidentiteit 3 een klik op de back-knop. 
Er zijn gevallen waarin je niet goed kunt aflezen of de proefpersoon gebruik heeft gemaakt van de home- of back-knop. Dit komt bijvoorbeeld voor wanneer een proefpersoon op een primaire link klikt en vanaf die primaire pagina meteen weer terugkeert naar de startpagina. Dit kan gedaan zijn door middel van zowel de home- als de back-knop. De recorder in het java-script kan het verschil tussen het gebruik van deze twee navigatietools niet registreren. Gelukkig heeft dit probleem geen negatieve gevolgen voor de data-analyse, omdat deze gevallen geen correctie behoeven. 
Door het verschil in het gebruik van de back- of home-knop zullen er ook verschillen in de verstreken tijd zijn ontstaan binnen de dataset. De vraag is of deze verschillen zo groot zijn dat ze de interne validiteit van het onderzoek aantasten. Hier zal ik in de discussie op terugkomen.
Het kwam een enkele keer voor dat een proefpersoon bij een zoekopdracht de link naar het uiteindelijke zoekdoel niet aanklikte, omdat hij al tevreden was met het zien van de link in een menu. De proefpersoon wees de link dan aan op het scherm of las de link hardop voor en keerde daarna meteen terug naar de startpagina. In die gevallen heb ik een extra klik geteld bij het totaal aantal kliks, zodat het aantal kliks gelijk blijft aan het aantal kliks bij andere proefpersonen, die wel de link naar het zoekdoel hebben aangeklikt. 





Vervolgens heb ik de data overgenomen in een databestand in SPSS, zodat ik de data tussen beide versies statistisch met elkaar kan vergelijken. Ik heb per proefpersoon de volgende variabelen opgenomen in SPSS.​[9]​

Proefpersoonnummer			Eerste zoekopdracht bij taakuitvoering
Geslacht 				Totaal verstreken tijd			Aantal kliks home-knop
Leeftijd 					Totaal aantal kliks			Aantal kliks back-knop

Verstreken tijd politieke partijen		Aantal kliks politieke partijen	Gemiddelde tijd per klik politieke partijen
Verstreken tijd zwemmen			Aantal kliks zwemmen		Gemiddelde tijd per klik zwemmen
Verstreken tijd lightrail			Aantal kliks lightrail		Gemiddelde tijd per klik lightrail
Verstreken tijd grofvuil			Aantal kliks grofvuil		Gemiddelde tijd per klik grofvuil
Verstreken tijd paspoort			Aantal kliks paspoort		Gemiddelde tijd per klik paspoort
Verstreken tijd basisscholen		Aantal kliks basisscholen		Gemiddelde tijd per klik basisscholen
Verstreken tijd uitkeringen		Aantal kliks uitkeringen		Gemiddelde tijd per klik uitkeringen
Verstreken tijd dakkapel			Aantal kliks dakkapel		Gemiddelde tijd per klik dakkapel
Verstreken tijd ambulance			Aantal kliks ambulance		Gemiddelde tijd per klik ambulance
Verstreken tijd totaal			Totaal aantal kliks		Gemiddelde tijd per klik totaal

In SPSS heb ik de laatste correcties in de dataset doorgevoerd. Voordat ik het aantal benodigde kliks per zoekopdracht tussen de versies met elkaar kan vergelijken moet deze variabele namelijk wel vergelijkbaar zijn. Het materiaal van de twee versies is op dit punt niet gelijk, omdat de ideale routes per zoekopdracht niet bij beide versies evenveel kliks bevatten. Het is bijvoorbeeld foutief om te beweren dat de proefpersonen die in de ene versie het onderwerp zwemmen gemiddeld in drie kliks hebben gevonden, meer kliks nodig hadden dan de proefpersonen in de andere versie met twee kliks, terwijl het bij die versie niet in twee kliks kan. In onderstaande tabel staat het ideale aantal kliks per zoekopdracht per versie weergegeven. 

Tabel 8: Ideale routes per zoekopdracht per versie


















De derde en tevens laatste deelvraag in het onderzoek luidt als volgt:
Scoort de optimale ordening (naar aanleiding van deelonderzoek II) beter bij taakuitvoeringen door gebruikers, dan ordeningen van bestaande gemeentelijke websites. 

8.11.1	Welke ingangen koos men?
Elke zoekopdracht begon op één van de twee startpagina’s van de websites. Het vervolg van de zoekopdracht was voor elke proefpersoon verschillend. Toch is het interessant om te bekijken of de zoekopdrachten ook een typisch vervolg hadden. Misschien kozen de proefpersonen wel vaak dezelfde primaire link op de startpagina op zoek naar een bepaald onderwerp. 
In onderstaand overzicht heb ik per zoekopdracht de frequenties van de primaire links weergegeven, die als eerste ingang vanaf de startpagina werden gekozen op zoek naar het zoekdoel. De cursieve primaire links zijn de juiste ingang naar het zoekdoel. 

Tabel 9: Eerste keuzes uit primaire links op beide startpagina’s
Onderwerp	Voorkennis	Frequentie	Alternatief	Frequentie
Politieke partijen	Bestuur en politiek	15x	GemeenteraadBestuur en organisatie	9x6x
Zwemmen of zwembaden	Sport en recreatieSociale zaken	14x1x	Vrije tijd en toerismeScholing, werk en welzijnGemeenteraad	12x2x1x
Lightrail of randstadrail	Verkeer en vervoer	15x	Uw woonomgevingVrije tijd en toerismeScholing, werk en welzijnGemeenteraadBestuur en organisatie	7x3x2x2x1x
Grofvuil	Milieu en afval	15x	Uw woonomgevingGemeenteloketBestuur en organisatieScholing, werk en welzijnGemeenteraad	10x2x1x1x1x
Paspoort	Burgerzaken	15x	GemeenteloketGemeenteraad	12x3x
Basisscholen of basisonderwijs	OnderwijsSociale zaken	14x1x	Scholing, werk en welzijn	15x
Hondenbelasting	Gemeentelijke belastingen	15x	GemeenteloketUw woonomgevingBestuur en organisatieScholing, werk en welzijn	10x3x1x1x
Uitkeringen	Sociale zaken	15x	GemeenteloketScholing, werk en welzijn	13x2x
Dakkapel	Bouwen en wonen	15x	Uw woonomgevingGemeenteraadBestuur en organisatieGemeenteloket	8x3x2x2x
Ambulancezorg	GezondheidszorgHulpdienstenSociale zakenVerkeer en vervoer	7x6x1x1x	Scholing, werk en welzijnBestuur en organisatieUw woonomgeving	10x3x2x
Bij het bekijken van tabel 9 wordt het meteen duidelijk dat de proefpersonen bij versie 1 (voorkennis) aanzienlijk vaker dezelfde keuzes maken als eerste primaire link bij een zoekopdracht dan de proefpersonen bij versie 2 (alternatief). Bij versie 2 zijn de proefpersonen veel meer verdeeld in hun mening over welke primaire link de juiste moet zijn dan bij versie 1. Het komt bij versie 2 zelfs twee keer voor dat het merendeel overtuigd is dat een primaire link de juiste is, terwijl dit niet het geval is. Dit komt voor bij de zoekopdracht uitkeringen, waarbij 13 van de 15 proefpersonen allereerst bij het gemeenteloket gaan kijken, terwijl het onderwerp te vinden is onder scholing, werk en welzijn. En hetzelfde geldt voor de zoekopdracht ambulancezorg. Van de 15 proefpersonen denken 10 dat het onderwerp te vinden is onder scholing, werk en welzijn, terwijl het onderwerp te vinden is onder uw woonomgeving.
	De primaire links van versie 1 zorgen voor veel minder verwarring onder de proefpersonen dan de primaire links bij versie 2. Alleen bij de zoekopdracht ambulancezorg zorgen de primaire links bij versie 1 ook voor verwarring. De meeste proefpersonen verwachten dit onderwerp namelijk onder gezondheidszorg. 
Een aantal primaire links bij versie 2 functioneren ook redelijk goed zoals vrije tijd en toerisme voor het onderwerp zwembaden, uw woonomgeving voor het onderwerp grofvuil en scholing, werk en welzijn voor het onderwerp basisonderwijs. Deze laatste primaire link functioneerde bij de zoekopdracht zelfs zo goed dat maar liefst alle 15 proefpersonen in één keer de juiste primaire link kozen. 
	Toch heb ik sterk het vermoeden dat de ordening naar aanleiding van het onderzoek naar de voorkennis van burgers beter functioneert dan de alternatieve ordening. In de volgende paragrafen zal ik aan de hand van een aantal statistische gegevens laten zien welke onderdelen van de verschillende ordeningen beter werken dan andere onderdelen. Op basis van het onderzoek naar beide ordeningen kan ik dan advies geven over welke soort ordening het best functioneert. 

8.11.2	Statistische vergelijking van de twee versies

1.	Controle van de data
Allereerst heb ik gecontroleerd of er geen vreemde eenheden voorkwamen in de dataset. Dit is net als bij onderdeel I en II niet voor alle variabelen even eenvoudig te controleren, maar in ieder geval wel voor variabelen als het proefpersoonnummer, leeftijd, geslacht, versie en eerste opdracht. Met behulp van het berekenen van de frequenties van deze variabelen bleken er geen vreemde waarden bij de variabelen in de dataset voor te komen. 

2.	Storende variabelen
Voordat ik aan de slag kan met de data wil ik eerst weten of de variabelen geslacht en leeftijd van de proefpersonen geen rol hebben gespeeld bij het experiment. Het zou bijvoorbeeld kunnen dat vrouwen bepaalde onderwerpen veel sneller kunnen vinden dan mannen of dat oudere mensen veel langer doen over één klik dan jongere mensen. Ook computerervaring zou een rol kunnen spelen, maar aangezien beide websites in het experiment zo eenvoudig zijn vormgegeven en eenvoudig zijn in gebruik, heb ik van te voren aangenomen dat computerervaring geen belemmerende rol zou spelen in het onderzoek.
	Bij de statistische vergelijking tussen de twee versie voor de tijd en het aantal kliks heb ik steeds de variabele geslacht meegenomen om te controleren of deze variabelen niet ongewild ook een rol speelt bij de verschillen tussen de twee versies. Het blijkt dat het geslacht een aantal keer een interactie-effect vertoont met de versie. Bij de bespreking van de statistische vergelijking tussen de twee versies zal ik deze effecten van het geslacht ook bespreken. 
	Door middel van het berekenen van de correlatie tussen de variabele leeftijd en de subtijden en het aantal kliks per zoekopdracht kan bekeken worden of de variabele leeftijd storend is in het onderzoek. Het blijkt dat de variabele leeftijd hoog correleert met de subtijden van drie zoekopdrachten, namelijk politieke partijen, zwemmen en dakkapel. Dat wil zeggen dat hoe ouder de proefpersoon is, hoe langer hij doet over de zoekopdracht. In onderstaande tabel heb ik de correlaties tussen deze variabelen weergegeven. 





Om te kijken of de variabele leeftijd écht zo storend is als bij bovenstaande correlaties lijkt, heb ik een variantie-analyse met leeftijd als afhankelijke variabele en de versie en het geslacht als onafhankelijke variabelen uitgevoerd. Wanneer de leeftijd van de proefpersonen per versie namelijk niet sterk van elkaar verschilt zal het effect van de leeftijd bij beide versies dezelfde rol spelen, waardoor het geen storend effect zal hebben op de verschillen tussen de versies. 
Uit de variantie-analyse blijkt dat de leeftijden van de proefpersonen evenwichtig verdeeld zijn over de versies en het geslacht van de proefpersonen. Er is geen effect tussen leeftijd en versie en tussen leeftijd en geslacht (zie tabel 11). Naar aanleiding hiervan mag ik er vanuit gaan dat de leeftijd van de proefpersonen geen storende variabele zal zijn in het onderzoek. 

Tabel 11: variantie-analyse tussen leeftijd, versie en geslacht
Versie	Geslacht	G (SD)	N
Voorkennis	ManVrouwTotaal	44.50 (24.57)47.71   (9.29)46.00 (18.48)	8715








Bij de statistische vergelijking van de twee versies wil ik ook gegronde uitspraken doen over de totaalscores zoals de totaal verstreken tijd per gehele taakuitvoering en het totaal aantal benodigde kliks per taakuitvoering per gehele taakuitvoering. Deze totaalscores zijn optellingen van alle individuele subtijden en aantal kliks per zoekopdracht. Om deze individuele scores bij elkaar op te mogen tellen tot een totaalscore moet je er wel zeker van zijn dat deze individuele scores hetzelfde onderliggende construct meten, namelijk hoe snel of in hoeveel kliks iemand zich over de website beweegt op zoek naar de verschillende onderwerpen. Dit kenmerk kan afhankelijk zijn van de proefpersoon zelf of van de kwaliteit van de website, maar het belangrijkste is dat alle aparte onderdelen in het onderzoek dit kenmerk gemeenschappelijk hebben. 
Allereerst heb ik de betrouwbaarheid van de subtijden per zoekopdracht berekend in SPSS. De Cronbach’s Alpha van de subtijden van de tien zoekopdrachten bedraagt alpha=.752. De enige uitbijter is de subtijd van de zoekopdracht zwemmen, wanneer deze subtijd verwijderd zou worden, zou de alpha=.80 worden. Blijkbaar geldt dat de personen die de zoekopdrachten snel uitvoeren de zoekopdracht zwemmen juist langzaam uitvoeren. Toch is een betrouwbaarheid van alpha=.752 een hele nette betrouwbaarheidsscore. Ik mag aannemen dat de verschillende zoekopdrachten een gemeenschappelijk kenmerk hebben waardoor ze hetzelfde meten, zodat ik ze op mag tellen tot een totaalscore. 
	De betrouwbaarheid van het aantal benodigde kliks per zoekopdracht bedraagt alpha=.787. Bij het aantal benodigde kliks per zoekopdracht zijn drie uitbijters, namelijk de zoekopdrachten zwemmen, politieke partijen en basischool. De Cronbach’s alpha wordt bij alledrie de zoekopdracht alpha=.80 wanneer ze verwijderd worden uit de dataset. Het aantal kliks dat benodigd is om deze zoekopdrachten uit te voeren correleren blijkbaar minder hoog met de resultaten van de andere zoekopdrachten. Toch is een betrouwbaarheidsscore van alpha=.787 een zeer aanvaardbare score. Ook bij het aantal benodigde kliks mag ik aannemen dat de verschillende zoekopdrachten een gemeenschappelijk kenmerk hebben, zodat ik ze op mag tellen tot een totaalscore voor het totaal aantal benodigde kliks per taakuitvoering. 
	Ten slotte heb ik de betrouwbaarheid berekend van de gemiddelde tijden per klik per zoekopdracht. De gemiddelde tijd die de proefpersonen nodig hebben om een keuze te maken uit een bepaald menu en op een link te klikken zal minder taakafhankelijk zijn dan de benodigde tijden of aantal kliks voor een hele zoekopdracht. Dit klopt ook wanneer je de betrouwbaarheidsscore van de gemiddelde tijden per klik berekend, want de Cronbach’s alpha=.869. De proefpersonen zijn zeer consistent in de tijd die ze gemiddeld nodig hebben per klik. Deze hoge betrouwbaarheidsscore wijst erop dat alle kliks per zoekopdracht een gemeenschappelijk kenmerk hebben en dat ze hetzelfde construct meten.

4.	Verstreken tijd per zoekopdracht


















Bij de andere zoekopdrachten (politieke partijen, paspoort, basisscholen en dakkapel) is de gemiddelde subtijd bij versie 1 ook korter dan de gemiddelde subtijd bij versie 2, maar bij deze zoekopdrachten is het verschil niet significant. Deze zoekopdrachten konden bij versie 2 dus ook redelijk vlot worden uitgevoerd door de proefpersonen. Het feit dat het verschil tussen de versies bij de zoekopdracht politieke partijen niet significant is, is deels veroorzaakt door een sterk effect van geslacht. In onderstaande grafiek is dit effect van geslacht duidelijk zichtbaar.




















Versie 1 wordt door zowel mannen als vrouwen snel uitgevoerd, maar bij versie 2 gebeurt iets vreemds. Je zou verwachten dat de zoekopdracht bij alle proefpersonen met versie 2 meer tijd vergt om uit te voeren. Dit klopt ook voor de mannen, want zij doen veel langer over de zoekopdracht met versie 2 dan met versie 1. Maar de vrouwen doen de zoekopdracht met versie 2 juist sneller dan met versie 1. 
Door dit afwijkende gedrag van de vrouwen met versie 2 valt het hoofdeffect voor de versie weg. Er is daarentegen bij deze zoekopdracht wel een hoofdeffect van geslacht en een interactie-effect tussen versie en geslacht. Het geslacht van de proefpersonen is bij deze zoekopdracht dus een sterk storende variabele. 
	Het geslacht is ook een storende variabele bij de verstreken tijd bij de zoekopdracht lightrail. In afbeelding 6 is het storende effect van de variabele geslacht goed zichtbaar. De zoekopdracht bij versie 1 wordt door zowel mannen als vrouwen snel uitgevoerd, maar bij versie 2 wordt de zoekopdracht door vrouwen niet veel langzamer uitgevoerd. De zoekopdracht bij versie wordt door mannen wel een stuk langzamer uitgevoerd. Het verschil tussen de twee versies is wel significant, maar er is ook een hoofdeffect van geslacht (door het verschil tussen mannen en vrouwen bij versie 2) en een significant interactie-effect tussen versie en geslacht. Ook bij deze zoekopdracht is het geslacht van de proefpersonen een storende variabele. 


















Ook met de zoekopdracht zwemmen is iets vreemds aan de hand. Deze zoekopdracht werd bij versie 2 (G=24.017, SD=16.840) significant sneller uitgevoerd dan bij versie 1 (G= 42.217, SD=29.865; F=3.090; df=28; p=.049). Wanneer we terugkijken naar tabel 9 zien we inderdaad dat veel proefpersonen met versie 2 initieel de juiste primaire link op de startpagina kozen (12 van de 15). Maar dit gold ook voor de proefpersonen met versie 1, want bij deze versie kozen maar liefst 14 van de 15 proefpersonen initieel de juiste primaire link op de startpagina. Het probleem moet zich dus op een ander moment binnen de zoekopdracht hebben voorgedaan. Uit de data in Excell blijkt dat het probleem zich op de subpagina’s sport en recreatie respectievelijk vrije tijd en toerisme voordoet. Op die pagina’s moeten de proefpersonen namelijk uit een rijtje onderwerpen kiezen waaronder de onderwerpen sport en recreatie, die los onder elkaar vermeld staan. Bij versie 1 kiezen 10 van de 15 proefpersonen voor de link recreatie in plaats van voor de link sport, waaronder zwemmen te vinden is. Bij versie 2 maken 7 van de 15 proefpersonen die zelfde fout. In versie 1 hebben dus meer proefpersonen problemen met de keuze tussen sport en recreatie, waardoor de gemiddelde subtijd bij de zoekopdracht zwemmen bij versie 1 langer is dan bij versie 2. 
Het feit dat meer proefpersonen bij versie 1 met de zoekopdracht zwemmen de mist in gaan zou kunnen komen door de plaats van de links op de verschillende pagina’s. In versie 2 staan de links sport en recreatie op de pagina ‘vrije tijd en toerisme’ namelijk bovenaan in het rijtje en in versie 1 staan de links sport en recreatie op de pagina ‘sport en recreatie’ onderaan in het rijtje. Het zou best kunnen dat het verschil tussen beide versies veroorzaakt is door het verschil in plaats op de pagina. Het is interessant om in vervolgonderzoek naar het effect van het verschil in rangnummer binnen een rijtje te kijken. 
	Ondanks een aantal besproken punten kunnen de proefpersonen met versie 1 de zoekopdrachten over het algemeen sneller uitvoeren dan de proefpersonen met versie 2. Maar deze subtijden per zoekopdracht zijn niet gecorrigeerd voor het verschil in het aantal benodigde kliks per zoekopdracht. In versie 1 zijn bij de meeste zoekopdrachten minder kliks nodig dan in versie 2, waardoor het logisch is dat de proefpersonen met versie 1 minder tijd per zoekopdracht nodig hebben om het zoekdoel te vinden dan met versie 2. 
	Toch is het verschil in verstreken tijd per zoekopdracht tussen beide versies vaak zo groot dat het haast niet alleen veroorzaakt kan zijn door die ene benodigde klik meer of minder. Maar omdat deze subtijden per zoekopdracht niet gecorrigeerd zijn voor het verschil in aantal benodigde kliks kan ik niet aantonen of het verschil in tijd alleen veroorzaakt is door het verschil in aantal kliks. Ik denk dat het verschil in tijd ook veroorzaakt is door het verschil in de ordening van de onderwerpen op de websites. Om dit aan te kunnen tonen zal ik in de volgende paragraaf eerst gaan kijken naar een eventueel verschil in de gemiddelde tijd per klik. 
	
5.	Gemiddelde tijd per klik
In SPSS heb ik per zoekopdracht de subtijd gedeeld over het aantal kliks, zodat ik per zoekopdracht de gemiddelde tijd per klik kreeg. In tabel 13 heb ik per zoekopdracht de statistische gegevens van de gemiddelde tijd per klik opgenomen. Ook de totaal verstreken tijd heb ik gedeeld door het totaal aantal benodigde kliks, zodat ik de gemiddelde tijd per klik voor de hele taakuitvoering per proefpersoon kreeg. 


Ook deze totaalscore heb ik opgenomen in onderstaande tabel. 















Voor alle zoekopdrachten, behalve zwemmen, blijkt dat er geen significant verschil is tussen de gemiddeld verstreken tijd per klik. Proefpersonen doen dus bij alle onderwerpen ongeveer even lang over het kiezen van een link uit een rijtje met links en het klikken op deze link, ondanks het verschil in versie. Bij zwemmen is iets vreemds aan de hand, omdat de proefpersonen met versie 1 gemiddeld veel meer tijd nodig hadden om een keuze te maken uit de links tijdens deze zoekopdracht dan de proefpersonen met versie 2. Waarschijnlijk is dit verschil in gemiddelde tijd per link veroorzaakt door het verschil in rangnummer van de juiste link op de pagina. Bij versie 2 staan de onderwerpen waaronder zwemmen zou kunnen staan (sport en recreatie) bovenaan in het rijtje, terwijl bij versie 1 de onderwerpen onderaan in het rijtje staan. Hierdoor is het logisch dat de gemiddelde tijd per klik bij versie 2 een stuk korter is dan bij versie 1. 
	Gelukkig verschillen de gemiddelde tijden per klik per versie niet. Dit zou namelijk betekenen dat de menu’s bij de ene versie bijvoorbeeld veel langer of moeilijker te begrijpen zouden zijn dan bij de andere versie. Dit blijkt niet het geval te zijn. Het materiaal in het onderzoek is qua leeskwaliteit gelijk, op de pagina’s bij de zoekopdracht zwemmen (sport en recreatie en vrije tijd en toerisme) na. Toch is er een verschil waargenomen tussen beide versies in verstreken tijd per zoekopdracht en in de totaal verstreken tijd per taakuitvoering. Maar waar is dit verschil in verstreken tijd dan door veroorzaakt?
	
6.	Het aantal kliks
De volgende gelogde taakparameter is het aantal kliks. Het oorspronkelijk gemiddeld aantal benodigde kliks van de totale taakuitvoeringen (dus nog niet gecorrigeerd volgens de beschrijving in paragraaf 8.10.2) bij versie 1 (voorkennis) (G=32.87, SD=5.069) is significant kleiner dan het oorspronkelijk gemiddelde aantal kliks van de totale taakuitvoeringen bij versie 2 (alternatief) (G= 79.53, SD=23.820; F=11.681; df=15.265; p=.000).
Hetzelfde geldt voor het gemiddelde aantal benodigde kliks bij de eerste zeven zoekopdrachten in onderstaande tabel. Al deze gemiddelde aantallen kliks zijn significant kleiner bij versie 1 dan bij versie 2. Het verschil tussen versie 1 en 2 bij de zoekopdracht dakkapel is p=.061. Toch is het verschil significant, omdat mijn hypothese éénzijdig is, namelijk dat de proefpersonen met versie 1 minder kliks nodig hebben om de zoekopdracht uit te voeren dan de proefpersonen met versie 2. Deze hypothese klopt en daarom mag de p-waarde gehalveerd worden tot p=.031.
Allereerst heb ik het gemiddelde van de feitelijke kliks door de proefpersonen vermeld. Daarnaast heb ik het ideaal aantal kliks per zoekopdracht in de tabel opgenomen. Dat wil zeggen, het aantal kliks dat nodig is om zonder fouten in één keer van de startpagina naar het zoekdoel te komen. Ten slotte heb ik de afwijking van het feitelijke tot het ideale aantal vermeld. In de tabel heb ik voor alle zoekopdrachten op ‘zwemmen’ na het gecorrigeerde aantal vrijheidsgraden opgenomen, omdat de variantie bij deze zoekopdrachten tussen de versies niet gelijk is. 

Tabel 14: resultaten T-test voor het gemiddeld aantal benodigde kliks per zoekopdracht 
Zoek-opdracht	Versie	Oorspronkelijk gemiddelde	Ideaal aantal kliks	Afwijking	t	df	p
Politieke partijen	12	3.134.80	32	.13 (0.52)2.80 (4.20)	31.541	14.424	.028
Lightrail	12	3.279.07	34	.27 (0.70)5.07 (4.96)	27.773	14.563	.002











Bij de zoekopdrachten dakkapel en paspoort is het gemiddelde aantal benodigde kliks bij versie 1 kleiner dan het gemiddeld aantal benodigde kliks bij versie 2, maar bij deze zoekopdrachten is het verschil niet significant. Deze zoekopdrachten konden bij versie 2 dus ook door middel van relatief weinig kliks worden uitgevoerd door de proefpersonen. 
Met de zoekopdracht zwemmen is wederom iets vreemds aan de hand. Bij deze zoekopdracht hadden de proefpersonen met versie 2 gemiddeld net iets minder kliks nodig dan bij versie 1. Dit verschil is echter niet significant. Hiermee is deze zoekopdracht de enige waarbij het verschil in de totale tijd door het verschil in gemiddelde kliktijd komt en niet door het verschil in het aantal benodigde kliks. In de vorige paragraaf heb ik al besproken waar dit vreemde resultaat door veroorzaakt is. De proefpersonen hadden bij beide versies moeite met de keuze tussen sport en recreatie en kozen meestal voor de link recreatie op zoek naar het onderwerp zwemmen, terwijl dit onderwerp onder sport stond. Ook was er bij deze zoekopdracht hoogstwaarschijnlijk sprake van een volgorde-effect tussen beide versies (de link sport stond bij de ene versie bovenaan in het menu en bij de andere versie onderaan). 
Ten slotte blijkt hetzelfde het geval te zijn voor de zoekopdracht basisonderwijs als de zoekopdracht zwemmen. Bij deze zoekopdracht hadden de proefpersonen met versie 2 (G=2.00, SD=.000) gemiddeld net iets minder kliks nodig dan bij versie 1 (G= 2.27, SD=1.033). Maar ook dit verschil is niet significant. Dit verschil komt doordat één proefpersoon bij versie 1 de verkeerde keuze als ingang voor basisscholen koos, namelijk sociale zaken in plaats van onderwijs. Door deze ene proefpersoon kozen niet alle proefpersonen in versie 1 in één keer de ideale route. Bij versie 2 maakte niemand van de proefpersonen een fout bij de keuze uit de primaire links, waardoor alle proefpersonen de ideale route in één keer kozen. Het blijkt in ieder geval dat de ingangen onderwijs én scholing, werk en welzijn even goed functioneren bij het kiezen van een ingang voor basisscholen. 
De variabele geslacht blijkt voor het aantal benodigde kliks bij één zoekopdracht een storend effect te hebben op de resultaten, namelijk bij politieke partijen. Buiten een hoofdeffect van de variabele versie blijkt er namelijk ook een hoofdeffect te zijn van de variabele geslacht en een interactie-effect tussen versie en geslacht. Bij versie 1 hebben zowel de mannen als de vrouwen een minimaal aantal kliks nodig om de zoekopdracht uit te voeren. Bij versie 2 hebben de mannen veel meer kliks nodig om de zoekopdracht uit te voeren, maar de vrouwen hebben ook bij versie 2 een minimaal aantal kliks nodig. Je zou verwachten dat ook de vrouwen bij versie 2 meer kliks nodig hebben om de zoekopdracht uit te voeren. De variabele geslacht is daarom een storende variabele voor het aantal benodigde kliks bij deze zoekopdracht. Op afbeelding 7 is dit duidelijk zichtbaar. 



















Ondanks de uitzonderingen bij de zoekopdracht zwemmen en onderwijs is het duidelijk dat de proefpersonen met versie 1 over het algemeen minder kliks nodig hadden om de verschillende zoekdoelen te bereiken vanaf de startpagina dan de proefpersonen met versie 2. Dit is nog duidelijker te zien aan de afwijkingen van de ideale routes bij de verschillende zoekopdrachten in tabel 14. Deze vergelijking met de ideale routes laat zien dat de gemiddelde afwijking van de ideale route bij het merendeel van de zoekopdrachten groter is bij versie 2 dan bij versie 1. Alleen bij de zoekopdrachten zwemmen en basisscholen is dit niet het geval, zoals al heb besproken. 
Over het algemeen hebben de proefpersonen met versie 2 meer tijd en kliks nodig om de zoekopdrachten uit te voeren dan de proefpersonen met versie 1. Bij versie 2 worden veel meer fouten gemaakt bij de keuze tussen de links in de verschillende menu’s. Deze kwantitatieve resultaten moeten haast wel wijzen op een kwalitatief probleem. De onderwerpen bij versie 2 zijn een stuk lastiger geordend dan de onderwerpen bij versie 1. In paragraaf 8.11.3 zal ik bespreken of dit kwalitatieve probleem inderdaad aanwezig is volgens de proefpersonen. 

7.	Gebruik van home- en backknop
Het is goed dat ik vooraf aan de data-analyse de data gecorrigeerd heb voor het gebruik van de home- en backknop. Het gebruik zorgde namelijk voor veel verschil in aantal kliks tussen beide versies. In versie 2 werd gemiddeld significant vaker gebruik gemaakt van de home- en backknop dan in versie 1 (zie tabel 15). 
Bij versie 2 werd vooral meer gebruik gemaakt van de back-knop, omdat de site dieper is dan versie 1. Het is daarom goed geweest om de data te corrigeren voor het gebruik van de backknop. 






Het feit dat de home- en backknop bij versie 2 significant vaker werden gebruikt dan in versie 1 is overigens nog een aanwijzing voor het feit dat versie 1 beter functioneerde dan versie 2. Bij versie 2 moesten de proefpersonen namelijk veel vaker binnen de zoekopdracht terug naar de startpagina of de vorige pagina dan bij versie 1, omdat ze verkeerde keuzes hadden gemaakt op zoek naar het juiste onderwerp. 
	Vervolgens heb ik gekeken of er verschil is tussen het aantal home- en backkliks binnen proefpersonen om te kijken of er een verschil is in de verhouding homeknop/backknop tussen de versies. Dit heb ik gedaan door een variantie-analyse voor herhaalde metingen uit te voeren. Er bleek geen verschil te zijn tussen de verdeling van het aantal home- en backkliks binnen proefpersonen.  Er is alleen sprake van een groot verschil in gebruik voor beide soorten knoppen tussen de twee versies. Ten slotte blijkt er geen interactie te zijn tussen de variantie van de versies enerzijds en de binnen-proefpersonen-variantie anderzijds. 

8.11.3	Kwalitatieve vergelijking van de twee versies
Uit de vorige paragraaf blijkt dat voor de meeste zoekopdrachten en voor de totaalscores geldt dat proefpersonen met versie 1 in minder tijd en met relatief minder kliks de zoekdoelen bereiken dan proefpersonen met versie 2. Met andere woorden, in de meeste opzichten functioneert versie 1 een stuk beter dan versie 2. Deze kwantitatieve resultaten sluiten aan bij de meningen van de proefpersonen over de kwaliteit van de twee websites. Alle proefpersonen met versie 1 vonden de informatie logisch geordend, de formulering van de onderwerpen duidelijk en ze vonden dat de startpagina goed toegang bood tot de informatie. Ze konden voor hun gevoel alles in één keer vinden en vonden de onderwerpen op de startpagina duidelijk, kort en bondig. De enige problemen die genoemd werden hadden betrekking op de onderwerpen zwemmen en ambulancezorg. Veel proefpersonen hadden het onderwerp zwemmen onder recreatie verwacht in plaats van onder sport. En het onderwerp ambulancezorg hadden de meeste proefpersonen onder gezondheidszorg verwacht, waardoor ze het onderwerp hulpdiensten over het hoofd zagen. Bij de kwantitatieve resultaten bleek ook dat de zoekopdrachten zwemmen en ambulancezorg de grootste gemiddelde afwijkingen van de ideale route vertoonden. 
	De mening van de proefpersonen met versie 2 was tegengesteld aan de mening van de proefpersonen met versie 1. Zij vonden de informatie onlogisch geordend en de startpagina een zeer slechte gids naar de informatie op de website. Ze gaven aan dat ze de informatie niet goed konden vinden, steeds de verkeerde keuzes maakten en de ordening veel te ambtelijk vonden en niet aangepast aan de logica van de burger. Veel proefpersonen hadden twijfels op de startpagina en wisten niet onder welke link ze de onderwerpen moesten zoeken. Ze vonden het per link vaak ook niet duidelijk wat ze er voor onderwerpen achter konden verwachten. Gemeenteloket en uw woonomgeving werden veel als voorbeeld genoemd voor ‘vage termen’. Een proefpersoon gaf ook aan dat hij de naamgeving van de verschillende ingangen op de startpagina lastig vond. Een ander had graag uitleg bij de primaire links gezien, zodat het tenminste duidelijker zou worden wat je achter elke link kunt verwachten. Een aantal proefpersonen had liever meer gedetailleerde of gespecificeerde onderwerpen op de startpagina gezien. Eén van hen zei letterlijk: “Ik miste concrete onderwerpen op de startpagina”. Twee proefpersonen gaven aan dat ze liever een zoekfunctie hadden gehad, zodat ze wat sneller de onderwerpen hadden kunnen vinden. 
Twee zoekopdrachten in het bijzonder zorgden bij veel proefpersonen voor problemen, namelijk ambulancezorg en grofvuil. Bijna alle proefpersonen hadden ambulancezorg verwacht onder scholing, werk en welzijn en dan onder gezondheidszorg. Maar ambulancezorg bleek onder uw woonomgeving en dan openbare orde en veiligheid te staan. Al deze proefpersonen gaven aan dat ze het heel onlogisch vonden om ambulancezorg onder uw woonomgeving en dan veiligheid te plaatsen. 
	Grofvuil werd door de meeste proefpersonen wel onder uw woonomgeving gezocht, maar dan liep men vast. Het onderwerp afval of milieu had men absoluut niet onder de noemer wonen en bouwen verwacht. Wonen en bouwen vindt men echt iets voor incidentele verbouwingen, maar niet voor reguliere huishoudelijke zaken zoals afval. Ook uit de kwantitatieve resultaten bleek dat de zoekopdrachten ambulancezorg en grofvuil voor grote problemen zorgden. Deze twee zoekopdrachten hadden bijvoorbeeld de twee grootste gemiddelde afwijkingen van de ideale route, namelijk 11.20 respectievelijk 11.33 gemiddeld aantal afwijkende kliks. 






In deze nota werd verslag gedaan van onderzoek naar voorkennis van de burger en de manier waarop dit onderzoek kan bijdragen aan de kwaliteit van de menustructuur op gemeentelijke websites. Voor dit onderzoek werd gebruik gemaakt van verschillende methoden. Allereerst is gebruik gemaakt van de methode free-listing om de voorkennis van het gemeentelijke domein bij de burger te inventariseren. Dat wil zeggen dat de proefpersonen vrijuit onderwerpen moesten opsommen die betrekking hebben op de gemeente. Deze methode geeft niet alleen inzicht in de inhoud van het domein voor de gebruiker, maar ook de manier waarop deze inhoud gestructureerd wordt door de gebruiker. Ten slotte wordt het vocabulaire van de gebruiker bekend. 
 	De free-listing methode is te vrij om echt een duidelijk beeld te krijgen hoe de gebruiker de informatie in zijn hoofd heeft georganiseerd. In het onderzoek naar de psychologie van concepten wordt gekeken naar kennisorganisatie, dus naar de manier waarop mensen bepaalde informatie in hun hoofd organiseren. Volgens onderzoekers als Murphy (2002) beschikken mensen over kennis die taxonomisch of hiërarchisch is georganiseerd. Om te onderzoeken hoe kennis over de gemeente in het hoofd van de burger is georganiseerd is het interessant om de psychologie van concepten hierop toe te passen. Is de informatie van de gemeente bijvoorbeeld hiërarchisch georganiseerd? Dit werd in onderdeel II van het onderzoek gedaan door proefpersonen te vragen om onderwerpen met betrekking tot de gemeente in een hiërarchie te plaatsen. 
	Ten slotte werd naar aanleiding van de resultaten uit de eerste twee onderdelen een optimale ordening van de informatie op een gemeentelijke website geconstrueerd. Deze ordening werd vervolgens in een experiment vergeleken met een alternatieve ordening, gebaseerd op de ordeningen van een aantal bestaande gemeentelijke websites zoals van de gemeente Den Haag, Utrecht, Rotterdam en Amsterdam. Op die manier kon getest worden of onderzoek naar voorkennis van de burger inderdaad bijdraagt aan de kwaliteit van de menustructuur op gemeentelijke websites. 

9.1	Conclusie onderdeel I:	Burgers genereren vooral prototypische onderwerpen

De eerste deelvraag luidde als volgt:
Welke informatie-eenheden verwacht de gebruiker op de startpagina van een gemeentelijke website en hoe formuleert hij de labels van deze informatie-eenheden?

De proefpersonen blijken zeer goed in staat om vrijuit onderwerpen met betrekking tot de gemeente te genereren. Deze onderwerpen lopen sterk uit een; er is niet één onderwerp dat standaard door elke proefpersoon genoemd wordt, wat al aangeeft hoe complex de informatie met betrekking tot de gemeente is. De proefpersonen brachten spontaan hiërarchieën aan, die soms wel uit vier niveaus bestonden. Maar de meeste onderwerpen die genoemd werden waren ‘primitief’, dat wil zeggen dat ze op het primaire niveau genoemd werden en dat men geen idee had waar deze onderwerpen onder, naast of boven in een hiërarchie zouden moeten staan. 
De meeste onderwerpen die genoemd werden liggen normaal gesproken ‘diep’ in een gemeentelijke website zoals paspoort, rijbewijs, dakkapel of huishoudelijk afval. Je zou deze onderwerpen prototypisch kunnen noemen voor gemeentelijke websites, omdat ze heel veel genoemd werden binnen een bepaalde categorie. Zo werd het onderwerp paspoort veel genoemd binnen de categorie burgerzaken, waarmee paspoort een prototypisch onderwerp voor deze categorie wordt. Het is nog niet helemaal duidelijk of dit uit te leggen valt vanuit de concepttheorie (Barsalau, 1991 en Murphy, 1997). Het zou kunnen dat ook bij categorieën van een gemeentelijke website ‘exemplar learning’ centraal staat. Dat wil zeggen dat de verwerving van deze categorieën zoals burgerzaken, bouwen en wonen en milieu en afval gebaseerd is op ervaringen met voorbeelden. Mensen hebben bijvoorbeeld bij de categorie ‘burgerzaken’ veel ervaring met het halen van een paspoort of rijbewijs, bij de categorie ‘bouwen en wonen’ met een dakkapel bouwen en bij de categorie ‘milieu en afval’ met het huishoudelijk afval. Door de ervaring die men heeft met deze voorbeelden worden deze voorbeelden typisch voor de categorie en daardoor veel genoemd in de freelisting-taak bij onderdeel I.
Het is opvallend dat de proefpersonen veel meer onderwerpen opnoemden op het basis en subordinate niveau van categorisatie zoals ‘paspoort’ en ‘aanvraagprocedure’, dan op het superordinate niveau, zoals ‘burgerzaken’. De onderzoeker Rosch (1978) kwam namelijk tot dezelfde ontdekking in een onderzoek besproken door Murphy en Lassaline (1997). In dit onderzoek vraagt Rosch aan zijn proefpersonen attributen van bepaalde objecten te noemen (via free-listing) in categorieën op het superordinate (bijv. kleding), basis- (bijv. broek) en subordinate (bijv. spijkerbroek) niveau van categorisatie. Rosch wilde hiermee onderzoeken op welk niveau proefpersonen de meeste attributen konden opnoemen. Het bleek dat proefpersonen meer attributen opnoemden bij de categorieën op het basis en subordinate niveau dan bij de categorieën op het superordinate niveau. In het licht van dit onderzoek gelden voor onderwerpen van een gemeentelijke website dus de principes van de concepttheorie.  zelfde ontdekking in een onderzoek besproken door Murphy en Lassaline (1997).  tijden van 
	Uiteindelijk werd een top-45 samengesteld van de 45 meest genoemde onderwerpen. Er werden genoeg onderwerpen gegenereerd om verder te kunnen met onderdeel II uit het onderzoek, omdat de gegenereerde onderwerpen de meeste primaire onderwerpen van een gemeente besloegen. De proefpersonen blijken dus een zeer brede voorkennis te hebben van onderwerpen die betrekking hebben op de gemeente, waardoor ze veel informatie-eenheden voor een gemeentelijke website op kunnen noemen. 

9.2 	Conclusie onderdeel II:	Geen consensus in hiërarchische ordeningen

De tweede deelvraag luidde als volgt:
Hoe zijn deze informatie-eenheden georganiseerd in het hoofd van de gebruiker? Is er duidelijk sprake van hiërarchische categorieën? Of heeft de gebruiker geen duidelijk schema van deze informatie-eenheden in zijn hoofd?

Bij veel onderwerpen in onderdeel II hadden de proefpersonen moeite met het genereren van een superordinaat onderwerp dat er goed boven zou kunnen staan. De proefpersonen waren over het algemeen dan ook niet eenstemmig in het genereren van deze superordinate onderwerpen. Toch was het goed mogelijk om door middel van de gegenereerde ‘broertjes en zusjes’ een aantal superordinate onderwerpen te construeren, die aansluiten bij de gegenereerde superordinate onderwerpen van de verschillende proefpersonen. 















De belangrijkste conclusie uit onderdeel II is dat de proefpersonen geen consensus hebben bereikt over de manier waarop de verschillende onderwerpen hiërarchisch geordend moeten worden. De proefpersonen zijn wel in staat om per onderwerp een aantal onderwerpen in een hiërarchie te zetten, maar uit het onderzoek kwam niet per thema één duidelijke hiërarchische ordening naar voren. Er is dus alleen ‘ruw materiaal’ uit het onderzoek naar voren gekomen. Burgers hebben uit zichzelf geen hiërarchie van de informatie van gemeentelijke websites in hun hoofd. 
Zoals ik aan het begin al noemde is het probleem het grootst bij de superordinate onderwerpen. De proefpersonen bereiken bij de meeste themavelden totaal geen consensus over welke onderwerpen bovenaan de hiërarchie zouden moeten staan. Dit geldt bijvoorbeeld sterk voor themavelden als ‘milieu en afval’, ‘bouwen en wonen’ en ‘sociale voorzieningen’. Deze themavelden heb ik zélf na afloop van onderdeel II op deze wijze geformuleerd. 
Bij sommige themavelden wordt wél hetzelfde gedacht over de superordinate onderwerpen, namelijk bij burgerzaken, onderwijs en gemeentelijke belastingen. Het zou kunnen dat men bij deze themavelden meer consensus bereikt, doordat men meer ervaringskennis bij deze themavelden heeft dan bij andere. Dit komt overeen met de theorie van Murphy en Lassaline (1997) over ‘exemplar learning’. Doordat de proefpersonen veel ervaring hebben met thema’s als burgerzaken, onderwijs en gemeentelijke belastingen zijn dit bekende voorbeelden van thema’s van een gemeentelijke organisatie. Door deze ervaringskennis bereikt men veel meer consensus over de verschillende niveaus binnen deze categorieën zoals de superordinates en broers en zussen. 




9.3	Conclusie onderdeel III:    Optimale ordening functioneert beter dan alternatieve ordening

De derde deelvraag luidde als volgt:
Scoort de optimale ordening beter bij taakuitvoeringen door gebruikers dan ordeningen op basis van bestaande gemeentelijke websites? 

Op basis van de resultaten uit onderdeel II werd een optimale ordening van de informatie geconstrueerd voor een fictieve gemeentelijke website. Vervolgens werd een inventarisatie gemaakt van de ordening van de informatie op een aantal bestaande gemeentelijke websites. Uit deze inventarisatie werd een aantal onderdelen van verschillende ordeningen geselecteerd voor een alternatieve ordening. In deze alternatieve ordening zijn alle onderwerpen anders geordend dan op de website op basis van het onderzoek naar voorkennis. Maar deze ordeningen zijn dus wel afkomstig van bestaande websites en daarmee legitiem vergelijkingsmateriaal voor de ordening op basis van het voorkennisonderzoek. 
	Uit zowel de kwantitieve als kwalitatieve onderzoeksresultaten blijkt dat de ordening op basis van het voorkennisonderzoek beter functioneert dan de ordening op basis van bestaande gemeentelijke websites. De proefpersonen hebben in verhouding minder tijd en kliks nodig om de taakuitvoering op de ‘voorkennis-website’ uit te voeren dan de proefpersonen op de alternatieve website. Ook zijn de proefpersonen met de voorkennis-website veel meer tevreden over de kwaliteit van de website dan de proefpersonen met de alternatieve website. Het enige minpunt aan de voorkennis-versie is dat hulpdiensten een aparte primaire link op de startpagina is, terwijl de proefpersonen aangeven dat hulpdiensten gewoon onder gezondheidszorg thuishoren. Over de alternatieve website is men over het algemeen veel negatiever, men vindt het onlogisch geordend en niet aangepast aan de logica van de burger.
	Maar waarom is men ontevreden over de alternatieve versie? Dit komt hoofdzakelijk door de abstracte termen op de startpagina. Alleen de primaire en soms de secundaire niveaus verschillen tussen beide versies, dieper in de site zijn de versies zeer goed vergelijkbaar. Maar het grote verschil is dat bij de alternatieve versie een abstract niveau is ingebouwd met termen als ‘gemeenteloket’, ‘uw woonomgeving’ en ‘scholing, werk en welzijn’. Bij de voorkennis-website staan alleen maar concrete onderwerpen op de startpagina, die gebaseerd zijn op de voorkennis van de proefpersonen zelf. Misschien krijg je met concrete onderwerpen wel een groot menu op de startpagina, maar wanneer je in één keer de goede keuze uit deze onderwerpen kunt maken functioneert dit beter dan een menu met weinig, maar abstracte, onduidelijke en ambigue onderwerpen. 






Kan onderzoek naar de voorkennis van een gebruiker leiden tot een betere organisatie en formulering van de informatie op een (start)pagina van een gemeentelijke website? 

Twee proefpersonen merkten aan het eind van het experiment bij onderdeel III het volgende op: “Ach, het zal wel aan mij liggen dat ik het steeds niet kon vinden” en “Ik ga uit van mijn eigen voorkennis, maar dat moet ik blijkbaar niet doen.” Deze proefpersonen zoeken de schuld bij zichzelf, ze denken dat hun kennis van een gemeentelijke organisatie niet toereikend is om snel en gemakkelijk informatie op een gemeentelijke website te kunnen vinden. Ik denk dat dit het idee is van heel veel burgers wanneer ze op zoek gaan naar informatie op de website van hun gemeente. “Ach, het zal wel aan mij liggen dat ik weer de informatie niet kan vinden.” Maar de website is toch voor de burger bedoeld en niet voor de gemeente zelf? Daarom is het zo belangrijk dat de burger de informatie wél gemakkelijk en snel kan vinden.
	Dit kan alleen wanneer de organisatie van de informatie is aangepast aan de kennis van de burger. Door de kennis van een aantal burgers (in dit geval alle proefpersonen uit mijn onderzoek) met elkaar te verenigen ontstaat er een brede kijk op de soorten thema’s die allemaal volgens de burger bij een gemeentelijke organisatie thuishoren. Op het basisniveau is men het over het algemeen eens over de organisatie van de verschillende onderwerpen, maar op een hoger niveau (bijvoorbeeld de formulering van een grote gemene deler) is er minder overeenstemming. Toch kan met deze gezamenlijke voorkennis van alle proefpersonen bij elkaar een menustructuur geconstrueerd worden die goed blijkt te werken en als inspiratie kan dienen voor bestaande gemeentelijke websites. Het blijkt dus dat onderzoek naar voorkennis inderdaad kan bijdragen aan een betere organisatie van de informatie op een gemeentelijke website. 
	
10	Discussie, aanbevelingen en vervolgonderzoek

10.1	Discussie methoden van onderzoek
Tijdens de vele facetten van het onderzoek heb ik voortdurend geprobeerd de validiteit van de gebruikte methodes en het materiaal te waarborgen, maar toch wil ik een aantal punten bespreken waarbij het onderzoek tekortschoot of waarbij validiteit bedreigende factoren een rol speelden. 
	Bij alledrie de onderdelen in het onderzoek zijn voornamelijk prototypische onderwerpen met betrekking tot een gemeentelijke organisatie aan bod geweest. De conclusies en aanbevelingen in het onderzoek zijn dus vooral gebaseerd op -voor de burger- typische onderwerpen. Minder bekende onderwerpen van een gemeente zoals plannen en projecten, feiten en cijfers en bestuurlijke stukken zijn eigenlijk niet aan bod geweest. Deze onderwerpen zijn misschien wel door een enkele proefpersoon bij onderdeel I genoemd, maar ze zijn niet opgenomen bij het materiaal in het verdere onderzoek. Alle uitspraken in het onderzoek hebben dus niet automatisch betrekking op dergelijke onbekende onderwerpen, omdat ik daarover geen voorkennis heb gemeten bij de proefpersonen. Voor deze onbekende onderwerpen met betrekking tot een gemeente blijft het moeilijk om dit aan te passen aan de kennis van de burger.  
Zo nu en dan ervoer ik het als een nadeel dat ik al een langere periode onderzoek doe op het gebied van gemeentelijke websites. Hierdoor heb ik veel voorkennis over de manier waarop informatie op gemeentelijke websites wordt georganiseerd en geformuleerd. Het was bijvoorbeeld lastig om objectief grote gemene delers te construeren uit de ‘output’ bij onderdeel II. Misschien had ik andere termen geconstrueerd wanneer ik nog niet zo veel onderzoek had gedaan op het gebied van gemeentelijke websites. 
	Het laatste onderdeel uit het onderzoek, onderdeel III, was het meest gevoelig voor validiteit bedreigende factoren, omdat het om een experiment ging. Het materiaal was bijvoorbeeld niet helemaal valide, omdat de websites een erg experimenteel voorkomen hadden en daardoor veel afweken van bestaande gemeentelijke websites. Hierdoor zouden proefpersonen moeite gehad kunnen hebben om zich echt voor te stellen op zoek te zijn naar bepaalde informatie op een gemeentelijke website. De websites liepen ook na drie of vier niveaus diep dood. Dat wil zeggen dat er dan geen aanklikbare links meer op de pagina’s aanwezig waren. Hierdoor wisten proefpersonen vrij snel dat ze fout zaten. Toch zal dit niet heel schadelijk geweest zijn voor de validiteit van het onderzoek, omdat ik op die manier juist goed kon vastleggen wanneer de proefpersonen een foute route kozen en terug moesten keren naar de startpagina. Wanneer de sites nog dieper zouden zijn, zou dit alleen maar voor onnodige ‘ruis’ in de logdata hebben gezorgd. 
Het was wel vervelend dat ik bij de instructie van onderdeel III niet aan de proefpersonen had uitgelegd dat het ook mogelijk was om gebruik te maken van de back-knop om één stap terug te gaan tijdens het navigeren. Ik had de proefpersonen zo veel mogelijk aangemoedigd om met de homeknop terug te keren naar de startpagina, maar toch maakten een aantal proefpersonen gebruik van de backknop om terug te keren naar de startpagina. Hierdoor moest de data gecorrigeerd worden voor het verschil tussen het gebruik van de home- en backknop. Het had beter geweest wanneer alle proefpersonen gebruik hadden gemaakt van de homeknop om terug te keren naar de startpagina en van de backknop wanneer de proefpersonen één stap terug wilden in de navigatie.  
	Een ander belangrijk punt dat ik ter discussie wil stellen heeft betrekking op de interpretatie van de gevonden effecten in onderdeel III. Het materiaal verschilt namelijk qua formulering van links, maar ook qua indeling van de onderwerpen onder verschillende links. Er is dus zowel sprake van verschil in labels als verschil in context. Ik heb bij de opzet van het onderzoek zoveel mogelijk geprobeerd om het materiaal slechts voor één factor te manipuleren, maar achteraf gezien blijkt dit toch niet helemaal te zijn gelukt. Bij de keuze tussen de verschillende links kan de proefpersoon zijn beïnvloed door de formulering van de verschillende labels, maar ook door de aanwezigheid van andere links in een bepaald menu (context). Het is dus niet helemaal duidelijk waardoor de gevonden effecten precies zijn gekomen, door formuleringsverschillen of door contextverschillen. 
	Ten slotte wil ik reflecteren op de volgende vraag over onderdeel III: heeft de voorkennis-website gewonnen door superioriteit boven de alternatieve website of door krakkemikkigheid van de alternatieve versie? Wanneer je een experiment opzet probeer je als onderzoeker een kwalitatief zo goed mogelijke concurrent te ontwerpen om te vergelijken met je eigen ontwerp. De vraag is of ik daar in onderdeel III in ben geslaagd. De alternatieve website is gebaseerd op de ordening een aantal verschillende bestaande gemeentelijke websites. Het zou daardoor kunnen dat de website overkomt als een ‘bij elkaar geraapt zootje’ van slechte onderdelen van bestaande gemeentelijke websites. 
	Toch denk ik dat dit niet het geval is. De proefpersonen vonden de informatie uiteindelijk wel op de alternatieve website, het duurde alleen langer en het kostte meer kliks dan op de voorkennis-website. Ook vonden de proefpersonen de ordening niet ongeloofwaardig overkomen. Ze vonden het alleen lastig om een keuze te maken uit de links op de startpagina. Sommige proefpersonen waren ook niet erg negatief over de alternatieve website. Ze gaven aan dat ze onderdelen uit de ordening inmiddels wel gewend waren van bestaande gemeentelijke websites. Ze vonden daarmee de website overigens niet goed, maar in ieder geval wel bekend overkomen. 

10.2	Aanbevelingen voor gemeenten 
Ondanks een aantal haken en ogen aan het onderzoek ben ik ervan overtuigd dat ik in dit onderzoek een aantal belangrijke zaken aan het licht heb gebracht. Naar aanleiding van het gebruikersonderzoek dat ik in mijn stage bij de gemeente Den Haag heb uitgevoerd, had ik al het vermoeden dat het vooral een groot probleem is voor burgers dat de informatie niet aan hen is aangepast. De informatie is geformuleerd en geordend volgens de logica van de gemeentelijke organisatie en niet volgens de logica van de burger. 
	Naar aanleiding van dit onderzoek besef ik heel goed waarom de informatie niet is aangepast aan de burger en vind ik het logisch dat het zo verschrikkelijk moeilijk is voor een gemeente om dit te doen. De burger weet het namelijk zélf niet eens. Uit dit onderzoek blijkt dat er absoluut geen standaard hiërarchische ordeningen in het hoofd van de burger zijn van onderwerpen met betrekking tot de gemeente. Tussen alle individueel gegenereerde hiërarchieën zit enorm veel ruimte. Er is niet één ordening die precies aansluit bij alle ordeningen in het hoofd van burgers. Neem bijvoorbeeld het onderwerp ‘zwemmen’. De een vindt het onderwerp onder sport horen, omdat hij zelf aan wedstrijdzwemmen doet, de ander vindt het onder ‘recreatie’ horen, omdat hij op zaterdagochtend gaat vrij zwemmen met zijn kinderen. Of wat dacht je van de bibliotheek? Hoort dit onderwerp onder ‘kunst en cultuur’ of ‘vrijetijd en recreatie’? Als de burger al niet weet hoe hij de informatie zou ordenen, hoe moeten de gemeenteambtenaren het dan weten? 
In dit onderzoek heb ik –ondanks de grote verschillen in gegenereerde hiërarchieën tussen de proefpersonen- geprobeerd de logica van de burger in beeld te brengen. Uit het voorkennisonderzoek blijkt dat de burger vooral typische onderwerpen van de gemeente genereert, zoals een dakkapel bouwen, paspoort, hondenbelasting, ziekenhuis, uitkeringen, zwembaden en openbaar vervoer. Het is dus belangrijk om op een gemeentelijke website deze typische onderwerpen zo concreet mogelijk aan te bieden, het liefst al op de startpagina. Met andere woorden; zet zoveel mogelijk concrete onderwerpen op een startpagina zoals bouwen en wonen, burgerzaken, gemeentelijke belastingen, gezondheidszorg, sociale voorzieningen, sport en recreatie en verkeer en vervoer. Vermijd hypercorrectie van deze concrete termen door abstracte onderwerpen op de startpagina te zetten zoals ‘gemeenteloket’, ‘uw woonomgeving’, of ‘scholing, werk en welzijn’. Deze abstracte termen maken het de burger alleen maar lastig om snel en gemakkelijk aan de juiste informatie te komen. Door concrete onderwerpen direct op de startpagina te plaatsen pas je een gemeentelijke website aan aan de voorkennis en wensen van de burger. 

10.3	Suggesties voor vervolgonderzoek
De verzamelde data in dit onderzoek bieden niet alleen materiaal voor onderzoek naar de ideale ordening van informatie op gemeentelijke websites. De data zouden nog voor allerlei ander onderzoek gebruikt kunnen worden. Hieronder wil ik een aantal suggesties voor vervolgonderzoek doen. 
 
Enkelvoudig versus constructie
Bij de resultaten uit onderdeel I en II bleek dat de proefpersonen onderwerpen op een verschillende manier genereren. Enkelvoudig, door middel van één woord, of door de constructie van een aantal woorden of een zin. Uit het onderzoek bleek dat des te lager het niveau van organisatie was, des te minder enkelvoudige woorden men genereerde en des te meer men gebruik maakte van constructies. Voor vervolgonderzoek in de psychologie van concepten is het interessant om naar dit verband te kijken.

 Onderzoek naar het effect van ‘koppels’
Bij de resultaten van onderdeel II heb ik een aantal grote gemene delers geconstrueerd die uit een koppel van twee onderwerpen bestaan. Het lijkt mij interessant om te kijken of een koppel inderdaad beter functioneert dan de twee woorden apart van elkaar. Misschien zorgt de combinatie van twee termen voor een extra dimensie bovenop de twee termen apart.
 
Clusteranalyse
De data uit zowel onderdeel II als III zijn heel geschikt voor het uitvoeren van een clusteranalyse. Op die manier kun je inventariseren welke ingangen men kiest of genereert voor bepaalde thema’s. Deze verschillende ingangen kun je dan gebruiken om een website voor elke gebruiker gebruiksvriendelijk te maken, namelijk door de onderwerpen via meerdere wegen bereikbaar te maken. Want je kunt er niet om heen dat elk persoon weer andere associaties heeft met bepaalde onderwerpen, waardoor hij bij andere ingangen gaat zoeken dan andere personen.

Volgorde-effecten binnen een menu






Het zit erop! Met deze woorden heb ik altijd al een keer een nota willen eindigen, maar toch heb ik dit nooit gedaan. Nu vind ik dat het echt mag, want het schrijven van nota’s voor de opleidingen Communicatie- en Informatiewetenschappen en Communicatiestudies zit er echt op. Ik kijk met tevredenheid terug op dit onderzoek. Het was erg leuk om eens een keer anders te werk te gaan dan in andere onderzoeken. Normaal gesproken had je een theorie en deed je een experiment om iets te bewijzen. Nu kwam daar een dimensie bij door in vooronderzoek zelf het materiaal voor het experiment te verzamelen. 
	Het nadeel van drie onderdelen met proefpersonen is dat je drie keer op zoek moet gaan naar bereidwillige mensen om te helpen bij je onderzoek. Dit ging dan ook niet altijd even gemakkelijk, maar uiteindelijk is het gelukt. Ik wil al deze mensen dan ook hartelijk danken voor hun medewerking bij mijn onderzoek, want zonder hun inzet had ik geen data bij de verschillende onderdelen van het onderzoek kunnen verzamelen. 
	Bij het verwerken en analyseren van deze overvloed aan data had ik absoluut niet zonder de begeleiding van dhr. Henk Pander Maat gekund. Doordat hij zeer regelmatig meelas en meedacht met mijn onderzoek kon ik de data goed verwerken en analyseren en de resultaten hieruit nauwkeurig rapporteren. Ik wil hem daarvoor heel hartelijk danken. 
	Ten slotte wil ik de mensen in mijn nabije omgeving en in het bijzonder Jaap bedanken voor hun begrip, geduld en waar mogelijk hun hulp.	
12	Logboek 

Week 1:7 – 11 maart	-Oriënterend gesprek met Henk Pandermaat-3 mogelijke richtingen voor het onderzoek: 1: Effecten van menuvolgorde en –samenstelling2: Effecten van globale conceptuele structurele  ordening van onderwerpen op doelgroepen/instellingen/thema’s/stadsdelen3: Effecten van abstractieniveaus van concepten op gemeentelijke websites-Naar aanleiding van deze onderwerpen op zoek naar geschikte literatuur
Week 2:14 – 18 maart	-Op zoek naar geschikte literatuur-Literatuur bestuderen
Week 3:21 – 25 maart	-Keuze van onderwerp onderzoek valt op nummer 3; zie week 1-Literatuur bestuderen
Week 4:28 maart – 1 april	-Literatuur bestuderen-Eerste lijn van onderzoek n.a.v. gelezen literatuur op een rijtje gezet
Week 5:4 – 8 april	-Eerste ideeën voor onderzoek besproken met Henk Pandermaat
Week 6:11 – 15 april	-Onderzoeksideeën uitgebreid en aangepast n.a.v. nieuwe literatuur
Week 7:18 – 22 april	-Onderzoeksideeën uitgebreid en aangepast n.a.v. nieuwe literatuur
Week 8:25 – 29 april	-Onderzoeksideeën uitgebreid en aangepast n.a.v. nieuwe literatuur
Week 9:2 – 6 mei	-Definitieve onderzoeksopzet -Opzet deelonderzoek I
Week 10:9 – 13 mei	-Afname deelonderzoek I-Verwerking deelonderzoek I
Week 11:16 – 20 mei 	-Vervolg afname deelonderzoek I-Vervolg verwerking deelonderzoek I
Week 12:23 – 27 mei	-Vervolg afname deelonderzoek I-Vervolg verwerking deelonderzoek I-Verslag resultaten deelonderzoek I
Week 13:30 mei – 3 juni	-Verslag resultaten deelonderzoek I-Opzet deelonderzoek II
Week 14:6 – 10 juni	-Vervolg opzet deelonderzoek II-Pretest deelonderzoek II-Afname deelonderzoek II 
Week 15:13 – 17 juni	-Vervolg afname deelonderzoek II-Verwerking deelonderzoek II
Week 16:20 – 24 juni	-Vervolg afname deelonderzoek II-Verwerking deelonderzoek II-Verslag resultaten deelonderzoek II 
Week 17:27 juni – 1 juli	-Vervolg verslag resultaten deelonderzoek II
Week 18:4 juli – 8 juli	ALS LEIDING NAAR KINDERKAMP
Week 19:11 juli – 15 juli	-Vervolg verslaglegging deelonderzoek II-Opzet deelonderzoek III 
Week 20:18 juli – 22 juli	(Deze week voortgang deelonderzoek III met Henk Pandermaat bespreken)-Vervolg opzet deelonderzoek III
Week 21:25 juli – 29 juli	-Vervolg opzet deelonderzoek III-Pretest deelonderzoek III 
Week 22:1 augustus – 5 augustus	-Afname deelonderzoek III-Verwerking deelonderzoek III -Verslag resultaten deelonderzoek III
Week 23:8 augustus – 12 augustus	(afspraak met Henk Pandermaat over onderdeel III)-Verslag resultaten deelonderzoek III 
Week 24:15 augustus – 19 augustus	-Afronding verslag resultaten deelonderzoek III-Verslaglegging conclusies en discussie -Afronding en revisie verslag 
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1	ManVrouwTotaal	2.25 (.71)2.00   (.00)2.13 (.516)	8715







  Versie	Geslacht	G (SD)	N
1	ManVrouwTotaal	20.07 (11.33)19.66   (5.96)19.88 (8.91)	8715








1	ManVrouwTotaal	20.86 (8.59)13.77   (4.83)17.55 (7.76)	8715

















^1	  Ik heb ervoor gekozen om niet te spreken van taxonomieën, maar hiërarchieën. Het is namelijk moeilijk om binnen het kader van een gemeentelijke website te spreken over taxonomieën, als ‘natuurlijke’ opeenvolgingen van niveaus van abstractie. De taxonomie ‘langharige terriër  terriër  hond  zoogdier  dier’ is veel vanzelfsprekender dan de ‘taxonomie’ ‘paspoort  reisdocumenten  burgerzaken  gemeentelijk loket’. Daarom noem ik dit laatste rijtje hiërarchisch. 
^2	  In bijlage A zijn alle protocollen van onderdeel I opgenomen. 
^3	  In bijlage B staat het codeboek van de dataset in SPSS.
^4	  In bijlage C zijn alle thema’s opgenomen met alle formuleringen per thema. 
^5	  Zie bijlage E voor de vijftien afnamekaartjes per taak.
^6	  Zie bijlage F voor het codeboek van de dataset in SPSS (voor beide taken). 
^7	  Afkomstig uit hoofdstuk 3 (Functionele analyse van gemeentelijke websites) van het NWO-project ‘Scenario-evaluatie van gemeentelijke websites’
^8	  Zie bijlage H voor de printscreens van de linkpagina’s van de twee websites. Bij versie 1 geef ik alleen weergaven van de primaire en secundaire linkpagina’s. Bij versie 2 geef ik ook een aantal tertiaire linkpagina’s weer.
^9	  Zie bijlage K voor het codeboek van de dataset in SPSS.
